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 :المستخمص

التمكثثثث نلعثثثثرلتع  ثثثث ل نثثثثالال بثثثثزن لا    ثثثثاًلمثثثثنللأبعثثثثا البحثثثثثل محثثثثللمحازلثثثث ل بثثثث ا ل ز ل
عرلزجز لع   لا تبا لزالحا   لبزجز لع   لذاتلتأح  لمع زيلب نللالأزلىع ن ت نل ئ ست نلتتمحلل

 نالال بزنلكمتغ ث لمعتمث لزع نث ت نلعث ع ت نلبزجثز للزأبعا التمك نلمجتمع لكمتغ  لمستقلللأبعا 
اعتمث لالباحثثلعمثىللا  ثا    لا تبا لزتأح  لمع زيلب نلأبعا لمحز يلالبحثلا فث ا اً لزعثرلاثذالع

الزصثثفرلالتحم مثثرلمثثنلعثث للالعتمثثا لعمثثىلالمصثثا  لالعمم ثث لالمتمحمثث لبالكتثث لزال سثثائلللالأسثثمز 
اسثثثث للجمثثثثبلالب ا ثثثثاتلالعاصثثثث لبمتغ ثثثث اتلال  لل  ثثثثا  جلالجامع ثثثث  لزتثثثثملتصثثثثم ملاسثثثثتما  لاسثثثثتب ا زالأ

تجسثث  لالمصثث ع نلالمبحثثزح نللأب  اثثامجمزعثث لمثثنلالسثثت تاجاتللإلثثىزتحم مهثثا للز ثث لتزصثثللالبحثثثل
 نثالال بثزنلزا تث حلعمثىلالمصث ع نلمجمزعثث للأبعثثا التمكث نلزتزي فهثالعثرلا مث للإسثت ات ج  لأبعثا ل

التمكث نللسثت ات ج  ابمهثامهمللخعثذللأ ا عثرللأزسثبالعثامم نلمسثاح للإع ثا ن ز  للأامهامقت حاتل
لبالمستزىلالم مز .لأ اؤاا نالال بزنلالترللمل كنللأبعا بقز لزتزي فهالبال تقا لببعضل

  نالال بزن.ل :لتمك نلالعامم نالكممات المفتاحية

Abstract:   
The research try to illustrate the roles of empowerment dimensions in 

enhancing customer satisfaction through two key hypothesis, the first focus 

on testing correlation relationship, while the second emphasis on 

examining the impact of all empowerment dimensions as independent 

variable in customer satisfaction as dependent variable. And two branch 

hypotheses focuses on testing the correlation and the impact between two 

variables of research, in this field, the researcher rely on the descriptive 

analysis manner depend on scientism sources, such as  books and theses, it 

was designed an questioner for collecting data which relating to the study 

variables and analysis them.The research conclude that both banks apply 

empowerment strategy and use this strategy in enhancing most dimensions 

of customer satisfaction. According to conclusions the research recommend 

that both banks should empower employees and give them wide authority 

to be able to perform their jobs in order to undertake empowerment 

strategy and apply it in some of customer satisfaction dimensions 

especially for those dimensions whose not work well. 

Key words: Employees empowerment, Customer satisfaction. 
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 المقدمة: 

تحثث  اتلزنثثغز اتلمسثثتم  لتف نثثهالمسثثتج اتلحالثث لالم اعسثث للالأعمثثالتزاجثثملم يمثثاتل
التعامثثلللأسثث المعاصثث   لممثثال حثثتملعم هثثالالبحثثثلعثثنل ل ثثاتلمتجثث   لت سثثرللقالأسثثزاالقائمثث لعثثرل

زعرلمق متهالالع ص لالبش يلالذيلباتل شكللحج لال از  لعرلكللم يمث لل العق  رلمبلم ع تها
لأمذلثكلمتمثحً لبال بثائنلالث اعم  نللأكثانسزاً لل    لالمممزس للمم يماتلالأصزللأامزالذيلعُ لمنل

زاحثث  لمثثنلاثثذالاال ثثاتلالتثثرلع نثثتل فسثثهالعثثرلم يمثثاتللإلالتمكثث نللإسثثت ات ج  زمثثالل العثثا ج  ن
تاحثثثث لأزسثثثثبالقائمثثثث لعمثثثثىلمثثثث جلالعثثثثامم نلمسثثثثاح للسثثثثت ات ج  التمثثثثكلل الحالحثثثث لالألف ثثثث  المعمزمثثثثاتللزا 

زالعثثامم نلعثثرلال مثثانلزالمكثثانلالم مثثزب نلزمسثثاام لالعثثامم نلالجثثا  لعثثرلحثثلللا  ا  الم  زجثث لبثث نل
زتعث لالم يمثاتللتلالعمثللعمثىلزعثقلعث قلالعمثللبع ث اًلعثنلاله م ث لزباعتمثا لال  ابث لالذات ث .مشك 

المص ع  لمنلالم يماتلالع م  لالترل أبتلعمثىلت ثز  لعث ماتهالعثرليثللتصثاع لزتثائ لالم اعسث ل
 لزباتتلللت ع لجهث اًلعثرلتتبعهثالالمسثتم للعتمثا لكثللمثالاثزلج  ثل العالم  لزالمحم  لالأسزاقعرل

زمف  لل  تقا لبمستزىلتق  ملع ماتهالز ع لتزجههالصز لالتمك نلع ا اًلاست ات ج اًلعاعً لتسعىلمنل
الفثث لللكثثللالعثثامم نلزمثث حهملالصثث ح اتلال  مثث لزتفع ثثللالتصثثالتلالم  زجثث للإتاحثث لإلثثىع لثثمل

 هثزضلبمسثتزىلمش ع هملمتزع ث لاللإلىعرليللح   لالتص فللتعاذلالق ا اتلال  م ل زنلال جزعل
زعثقللا بث اعلإلثىزالعثامم نلزصثزلًللا  ا  بمال تمعضلعنلذلكلمنلامت ا لجسثز لالحقث لبث نللأ ائهم

ز عثثث لالحصثثثزللعمثثثىل نثثثالال بثثثزنلالشثثثغللالشثثثا لللهثثثذالال ثثثزعلمثثثنلل لمم يمثثث لا سثثثت ات ج  ال ؤ ثثث ل
ع  ثث  للق اسثثملبمثثالع هثثالللسثثبلإ جثثا الم يمثثات لزمثثنلاجثثللتحق ثثقلال نثثالعقثث لاجتهثث لالبثثاححزنلعثثرل

ززنبلبصماتهملعرلالقث ا اتلالتثرللا  ا  لإلىلأصزاتهمممحم نلم تعب نلمنلال بائنللتزص لللإش اك
تمكثث نلالعثثامم نلعثثرل  ثثلل نثثالال بثثائنلزعهثثمللأبعثثا زت ثثازللالبحثثثل ز لبعثثضل تتعثثذاالالم يمثثات.
ع ا زتح   لحاجاتهمل رلمعالجث لالمزا ثفل ز مثالحاجث لالعثامم نلالمتعثامم نلمثبلال بثائنلالسثم  لعثلزا 

 لعبثثث ل  اسثثث لمقا  ثثث للمجمزعثثث لمثثثنلعثثث زعلمصثثث عرلال اعثثث  نلالأعمثثثىلستحصثثثاللمزاعقثثثاتلالجهثثثاتل
لكااتر:لل محاز لأ بع زتنمنلالبحثل زال ش  لعرلالمزصل.

ل.:لم هج  لالبحثأزل
لال ي ي.لا  ا حا  اً:ل
لالم  ا ر.لا  ا حالحاً:ل

لزالمقت حات. ابعاً:لالست تاجاتل
 منهجية البحث :أولا

 مشكمة البحث: 
 اععاًللهثالباتجثااللالأعمالتشكللالتح  اتلزالنغز اتلالمستم  لالترلتتع ضللهالم يماتل

مهامهثاللتع  ث لمز عهثالالت اعسثرلعبث لالت ك ث لعمثىلالع صث للأ ا المتجث   لعثرللاال ثاتالتح يلعنل
المع ز ث  لزذلثكلمثنلجهتث ن لعهثرلتسثعىلل  تقثا لبثملك بثزنللأصثزلهالأاثممثنللأنحىالبش يلالذيل

الممقثا لعمثىلعاتقثملبفاعم ث لزكفثا  لبم حثملالح  ث لزالسثتق ل  لزالسثم  للالأعمثال اعمرلتؤاممللأ ا ل
الترلتستزجبهالعمم  لص بلالق ا اتلالترلتستم مهالمعالج لالمزا فلالعاص لبتق  ملالع ماتللم بائنل

حاجثث للتع  ثث لتزاصثثمهالمثثبللالأكحثث م يمثثاتلالمصثث ع  لمثثنلالم يمثثاتلالع م ثث لالعثثا ج  ن لزتعثث لال
ل.أ ش تهاال بزنلبفعلل ب ع ل
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الباحثللع  لمثنلعث زعلمصث عرلال شث  لزال اعث  نللأج ااازمنلع للال  ا اتلالست  ع  لالترل
ل:لاات  عرلالمزصل ل مكنلتح   لمشكم لالبحثلمنلع للالتساؤلتل

لالتمك ن؟لأبعا مالازلتصز لالعامم نلإ ا ل -1
ل؟إل هملممهاملالمزكم للأ ائهممالم ىلتجس  لالعامم نللأبعا لالتمك نلعرل -2
لأ ا التمكث نلعثرللأبعثا   لل نالال بثزنلمثنلعث للاعتمثا لبعثضللإلىاللمنلالممكنلالزصزلل -3

 الترل ن مبلبهالالعاممزن؟لالأعمال

 التمك نلزتحق قلال ناللم بزن؟لأبعا ب نللزالأح مال ب ع لالع   ل -4

 البحث:  أهمية

ل لعمىللأام  ت بحق ل سم لالنز  لعهز لمزنزعم  ل  بغرلعمىلأالبحثلمنل ب ع  لما ب  
ل لبتب ر لمتمحً  لاعتما ا لمنللست ات ج  االم يمات لال ابع  لالتسز ق   لالق ا ات لص ب لعر التمك ن

 زالعامم نلز ز االالفاعللعرلاليف لب نالال بزن.لا  ا  التصالتلالم  زج لب نل

 البحث:  أهداف
لالبحثلعرلااتر:للأا افتكمنلل

لالتمك نلعرلالم يماتلالمص ع  .لإست ات ج  لأام  لإب ا  .1
لالتمك نلعرل  لل نالال بزن.لإست ات ج  تزن جل ز لاعتما ل .2
لمزنزعلالبحث.لإ ا تق  ملمقت حاتل  ا اتلع زعلالمص ع نلالمبحزح نلعرل .3
لالتمك نلزل نالال بزن.لأبعا ب نللزالأح التع فلعمىل ب ع لع   لال تبا ل .4

 البحث وفرضياته:  أنموذج
بثثث نلمتغ ثثث اتلالبحثثثثلكمثثثاللزالأحثثث اعت انثثث اًل زنثثثجل ب عثثث لالع  ثثث للأ مزذجثثثااعتمثثث لالبحثثثثل

 :الأتر(ل1مزنجلبالشكلل)
 

 

 
ل(ٔ)  ملشكلل

لالبحثلالعت انرلأ مزذجل
 
 

لالشكللمنلإع ا لالباحثلالمص  :
ل
ل

 أبعاد التمكين

 فرق العمل توافر المعلومات الحرية والاستقلالية

 أبعاد رضا الزبون

المقابلات 

 الشخصية
مشاركة الزبائن 

ضمن فرق 

 الجودة

 تحليل أسباب

الزبائن 

 المفقودين

التسويق 

 الخفي
نظام الشكاوى 

 والمقترحات

مسوحات 

 رضا الزبون

 علاقة ارتباط 

 علاقة اثر 
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للمبحث:للاات  تملص ا  لالف ن اتللالأ مزذجزتأس ساًلعمىل
التمكث نلمجتمعث ل)كمتغ ث لمسثتقل(للأبعثا :لتزج لع  ث لا تبثا لمع ز ث لبث نلالأولىالفرضية الرئيسة 

ل نالال بزنل)كمتغ  لمعتم لمجتمع (.لزأبعا 
التمكث نلكمتغ ث للأبعثا :ل زج لع   لا تبا لمع ز  لبث نلاات  زا بحقتلع هالالف ن  لالف ع  لللللللل

ل نالال بزنلكمتغ  لمعتم لم ف   .لزأبعا مستقللم ف   ل
 نثثاللزأبعثثا :ل زجثث لتثأح  لمع ثثزيللأبعثا لالتمكثث نلمجتمعث لكمتغ ثث لمسثتقللالفرضيية الرئيسيية اليانييية

لال بزنلمجتمع لكمتغ  لمعتم .
لمستقللللللللل لكمتغ   لالتمك ن للأبعا  لمع زي لتأح   ل زج  لاات  : لالف ع   لالف ن   زا بحقتلع ها
ل نالال بزنلكمتغ  لمعتم لم ف   .لزأبعا م ف   ل

ل:منهج البحث
لعمى:لاعتم لالبحثللللل
لمباحثثللأت حثت ثا  جلالتثرلالم هجلالزصفرلالتحم مرلمنلعث للالكتث لزالث ز  اتلزال سثائللزالأ -1

لزالمتعمق لبمزنزعلالبحث.
التثثثرل ت مبهثثثالالبحثثثثلتثثثملتصثثثم ملاسثثثتما  لاسثثثتبا  للالأزل ثثث جثثثللالحصثثثزللعمثثثىلالب ا ثثثاتلأمثثثنل -2

لتنم تلمتغ  اتم.
(لعمثىلع  ثث لمثنلالعثامم نلعثرلمصث فلال شثث  ل51(لاسثتما  لاسثتبا  لم هثال)121زز علم هثال)للللللل

(لعمثثىلع  ثث لمثثنلمثثزيفرلال اعثث  نلشثثممتل01بالكامثثللزل)لأع ثث تزال زاسثث لل3عثثرلع عثثرلالمزصثثل/
صُثممتلعمثىلزعثقلل (لاسثتما  51م هثال)لأع ث ز   ثزىلل  شثز ل ال مثاحل الأح ث ال ب ع نلابنللأمع زعل

 (.3(لبزس لع نرل)5-1مق ا لل ك تلالعماسرل)

ل(Budijanto, 2013)ل Bigdel, 2012)التمك نلعمىل)لأبعا اعتم لالبحثلعرلت ازللللللللل
(Mearting, 2013) لزسم مانل،(2112ل )ش  فل لل (2112ل )ال عم  ل (2113)المهت ي 

ل نالال بزن.لأبعا (لعرلت ازلل2112ل (ل)ال ائرلز  ا  2113ل الحج اتل (2114ل )جز  
 حدود البحث: 

ل31/6/2115-2/1/2115الح ز لال ما   :ل
لعرلم هجلالبحث.لإل هاالح ز لالمكا   :لع زعلمص عرلال ش  لزال اع  نلالمشا ل

ل:للجمع البيانات وتحميمها أساليب
تثثملتصثثم مهالاعتمثثا اًلعمثثىلالمصثثا  لالم ز ثث لعثثرلمثث هجللاعتمثث لالبحثثثلعمثثىلاسثثتما  لاسثثتبا  لللللل

زال تصثثثا للا  ا  البحثثثلز ثث لعُ نثثتلعمثثىلمجمزعثث لمثثنلالعبثثث ا لمثثنلالكثثا  لالت   سثثرلعثثرلكم ثث ل
لللللل ا.لم.ل .لمحمثثثث لالمت ثثثثزترل ال ز ثثثثل لا.لم.ل .لعثثثثا للال عمثثثث لأكثثثث ماثثثثمل)ا.ل .لل /جامعثثثث لالمزصثثثثل

ممحزيثاتهملبصث  لاسثتما  للبإبث ا الثذ نلتك مثزالل ل لالجم مثر(ا.لم.ل .ل ل ا.لم.ل .لعمرلعبث لالسثتا 
لللللزلمتأكثثثثث لصثثثثث ح  لمق ثثثثثا لالبحثثثثثثلتثثثثثملاعتمثثثثثا لمق ثثثثثا لل السثثثثثتبا  لعثثثثثتملتعثثثثث  مهالعمثثثثثىلزعثثثثثقلذلثثثثثك

Alpha-Cronbach.ل
عثرلاسثتع اجلSPSS  لا حصثائربعصزللتحم للب ا اتلالبحثلعق لتملاعتما لالب  ثامجللأمَّالللللل

لاات  :للا حصائ  المؤش اتل
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الحسثثثثاب  لزال ح اعثثثثاتلالمع ا  ثثثث لعنثثثثً لعثثثثنللزالأزسثثثثا التز  عثثثثاتلالتك ا  ثثثث لزال سثثثث لالمئز ثثثث ل -1
لاستع اجل س لالستجاب لزمعام تلالعت فل  ز الباعتما لالع  اتلاات  :

ل111( × 5/لللإجابات سب لالستجاب لإلىلمساح لالق ا ل=ل)الزس لالحسابرل
 .111×لمعامللالعت فل=ل)ال ح افلالمع ا ي/لالزس لالحسابر(ل

الحثثثا رلل 1 – 1.62)الم تفثثثب(للالأزلتق ثثث مل سثثث لالسثثثتجاب لتثثثملزعثثثقلحثثث ثلمسثثثتز اتلكثثثااتر:ل
 لحس ن)    1.33 – 1.11الحالثل)لالمت  ر(ل 1.60 – 1.34)متزس لمستزىلالحال لالم  ك (ل

ل(.23ل 2113
للمتع  للتح   ل ز لالع   لب نلمتغ  اتلالبحث.معامللال تبا لالبس  لزا -2
 ال ح ا لالبس  لزالمتع  للق ا لالتأح  لالمع زيللممتغ  ات. -3

 (لزصفاًللخع ا لالمبحزح ن.1ز ب نلالج زلل)

ل(ل1)ل  ملج زل
 المبحزح نلالأع ا زصفلبعضلسماتل

 ال اع  ن ال ش   المتغ  

 % الع   % الع   العم 

31-35 0 14 15 31 
36-41 21 42 0 14 
41-45 15 31 13 26 

 31 15 14 0 عأكح ل46

     التحص للال  اسر

   4 2  بمزملعالر

 41 21 31 15 بكالز  ز 

 21 11 24 12  بمزم

 12 9 22 14 إع ا   

 22 11 14 0 متزس  

لالمز ع لعمىلالمبحزح ن.لالباحثلاعتما اًلعمىلاستما  لالستبا  لإع ا الج زللمنللالمص  :

سث  لكا ثتلاثرلالغالبث لعثرلمصث فلال شث  لل41-36لالأعمثا (لانلعئث ل1)ل  مل ب نلالج زل
ثثثال سثثث  لمكثثثانلالصثثث ا   لزامثثثالعئتثثثانلمتقا بتثثثانلمثثثنلجهثثث لل35-31عثثثرلال اعثثث  نلعقثثث لاحتمثثثتلالفئثثث لأمَّ

ال  م لمنلالت    ل اعللزعثا جلالق ث للالأام  لهماللأزل تم تجتانلزمؤامتانللمت ز لإذاللالأعما 
سث  لكا ثثتلالأزلثثىلأ نثاًلعثثرلال شثث  لزتتمتثثبلل46زتمثتل عا تهمثثالبثثالحزاع لالما  ث لزالمع ز ثث  لزالفئثث ل

حثاممرلشثها  لالبكثالز  ز لعثرلالمصث ع نللإنَّلمثنلجهث لالتحصث للالعممثرلعثلأمَّثال بعب  لزي ف  لج   
لأسثثمف االعاصثث لبهثملزالعمثثللعمثىلال تقثثا لبثأ ائهملكمثثالل الأام ثثممثال سثثت عرلا ث  للالأ مب ثث  محمثزنل

كثثلللإتاحثث سثابقاًلتثث   باًلزاحتنثا اًلما  ثثاًلزمع ز ثاًللسثث مالز حثثنل بحثثلعثثرلتمكث نلالعثثامم نلإذل  بغثرل
المهثاملالم ا ث لبهثملزاعتمثا لالعمثللالف  ثرللأ ا المعمزماتللمعامم نلزم حهملالح   لزالستق ل  لعثرل

 لززنثعهملعثرلمحثكلالمسثؤزل  لنثمنلال ث لا  شثا   لزالم ا بث لالذات ث لزانثع نلبع  اًلعنلاله م ث
للمم يم .لا ست ات ج  ال ؤ  للأع  هم ص ل

ل
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 النظري الإطار :يانيا  
 التمكين

لمفهوم التمكين -1
لم ها:لل منل   لعرلسز لمعتمف لأكح لق لز  لذك لالتمك نلعرلكتا لاللهلالع   لعرل

لبسملاللهلال حمنلال ح م:لل باللهلمنلالش  انلال ج ملأعزذ
كَثثاَ لزَأَمَثثُ زالبثِثالْمَعُْ زفِلزََ هثَثزْالعَثثنِلاللْ ثث َ لزَ تثَثزُالال َّ مُ كَثثِ لزَلِمَّثثمِل)الَّثثذِ نَلإِنلمَّكَّ َّثثااُمْلعِثثرلالأْ ضِلأَ ثَثامُزالالصَّ

ااُلمِثثنلمْصْثثَ للِمَْ أَتثِثمِلأَكِْ مِثثرلمَحثْثزَااُلعَسَثثىلأَنلزَ ثَثالَلالَّثثذِيلاشْثثتَ لَسثثز  لالحثثج ل){ل/ل41عَاِ بَثثُ لالأمُثثزِ (ل 
المثّمُلَ الِثٌ لعَمثَىلَ  فَعََ الأَزْلَ تَّعِذَاُلزَلًَ الزَكَذَلِكَلمَكَّْ اللُِ زسُفَلعِرلالَأْ ضِلزَلُِ عَمْمَمُلمِنلتَأْزِ ثلِلالَأحَاِ  ثثِلزلَ

لأَكْحثَثَ لال َّثثاِ للَلَ عْمَمُثث زَكَثثذَلِكَلمَكَّْ ثثاللُِ زسُثثفَلعِثثرلالَأْ ضِلَ تَبَثثزَّأُل)ل {ل/لسثثز  ل زسثثف21زنَ(ل أَمْثثِ اِلزَلثَثثكِنَّ
ل {ل/لسثثثثز  ل زسثثثثف56مِْ هثَثثالحَْ ثثثثثُلَ شَثثثثا لُ صِثثث ُ لبَِ حْمَتَِ ثثثثالمَثثثثنل َّشَثثثا لزَلَلُ نِثثثث بُلأَجْثثثثَ لالْمُحْسِثثثِ  نَ(ل 

ل ز ه ثثملأمثث ا   تثثملز فثثزذللجعم ثثاللثثملمكا ثث لاثثرلأيل التفسثث  لالمعتصثث للا ثث لالأع ثث  لإلثثىزبثثال جزعل
ل(.311 ،1925لالأشق  )ل أ محتىلصا لالممكلُ ص  لعنل

للللللللللالأعمثثثثالل زا عثثثثاز تمحثثثثللبإع ثثثثا لالعثثثثامم نلالصثثثث ح اتلزالمسثثثثؤزل اتلعثثثثرلصثثثث بلالقثثثث ا اتلللللللل
Center For Performance Excellence Business Criteria Glossary Of Key 

Terms, 2004,3 ))ل
لز تأتىلمنلعهملمالازلم مز لمنلالمزيفلز   تملعمىلتق  ملا جا اتملزتق مملعرلالعملل

)WWW.ntu.edu/notes/Basmanchannel/BYHAM( بثتمعنلللزالتفز ضل  بغرلانل م ج
عهثثمل متمكثثزنلمهثثا اتلز ثث  اتلل  نلعثثرلم ثث اتهمعمثث  لكثثللالعثثامم نلمت ثثابقل بمثثال  سثثجملزم ثث اتلالفثث  

 Quest For Quality In Canadian Health care, Deveirin and(زحاجثاتلمعتمفث 

Covey, 1991, 3) ،زع لالبعضلالتمك نلبكز ملعمم  ل  ا  لالفاعم  لالذات ث للاعث  نلالتثرل عبث لل
زاثثزل ،(Karketal., 2003, 248ال ثثاججللممهثثامل)لالأ ا ع هثثالعثثرلاعتقثثا لالفثث  لعثثرل   تثثملعمثثىل

عمىلكس لسث    لعثرلح ثاتهمللالأشعالاجتماع  لزا تصا   لز فس  لتساع للالأبعا عمم  لمتع   ل
لزتثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثث عملالقثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثث   لعمثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثىلالت ب ثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثق

ل ز هالثثثثثثثثث  همللسثثثثثثثثثتع امهالعثثثثثثثثثرلح ثثثثثثثثثاتهملزمجتمعثثثثثثثثثاتهملالمحم ثثثثثثثثث لزالزاسثثثثثثثثثع لعمثثثثثثثثثىل نثثثثثثثثثا ال عثثثثثثثثث
لأساسثثثثثثث  مصثثثثثثث  ل ثثثثثثثز لل ان عثثثثثثثلزا  ا  زالعثثثثثثثامم نلل،)(WWW.joe.org.czuba,2009,2مهمثثثثثثث ل

لالم يمثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثاتلالتثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثرلإنَّللثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثذالعثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثل لمم يمثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثات
عثث للت ثثز لل الع  ثث لالحسثث  لمثثبلعامم هثثالسثث زع للهثثاليثث زفلعمثثللج ثث  لأنَّلتتب ثثىلالتمكثث نلتثث ىل

بمثال عث  لم ك اثاللزالأ بثاح  تاج ث لزالمالك نلبالمشا ك لعرلالمكاس لعرلا لخع ا  لشعز لالعامم نل
ز تمعضلعنلالمشثا ك لالقز ث للمعثامم نلتع  ث لالحقث للث  هملزالقث   لل Daft, 2003, 56)الت اعسرل)ل
لللللللللللللللللللللللهملمسثثثثثثثثثثثثثثثثاامزنلمثثثثثثثثثثثثثثثثؤح زنلعثثثثثثثثثثثثثثثثرلالم يمثثثثثثثثثثثثثثثثث لأ َّلزالعتقثثثثثثثثثثثثثثثثا لبثثثثثثثثثثثثثثثثثلأعمثثثثثثثثثثثثثثثثالهم جثثثثثثثثثثثثثثثثا لإعمثثثثثثثثثثثثثثثثىل

(Snell &Baceman, 2011, 471) زازل ع رلالعامم نلالمسؤزل  ل ج ا لالتحس  اتلزالسم  لل
زالقثث ا اتلالمتعثثذ لمثثنل ثثبمهملتبصثث املكح ثث اًلبالمشثثاكللالعاصثث لبأعمثثالهملزحمزلهثثالل لصثث بلالتغ ثث ات

(Stevenson, 2007, 417).ل
زتأس ساًلعمىلمالتق مل ستشفلبأنلالتمك نل تمحثللبإع ثا لالم يمث للأع ا اثالال ث علعمثىل
كثثللالمعمزمثثاتلالتثثرلتهمهثثملبصثثز  لمباشثث  لعثثرلذاتلالز ثثتلالثثذيل حتاجز هثثالع ثثملزتسثثم حهملبثثالعممل

مثثنلعثث للالثث ز اتلالت   ب ثث للأعمثثالهمزال ثث علعمثثىلكثثللمثثالاثثزلج  ثث لزععثثاللعثثرلمجثثالللزالمع عثث 

http://www.ntu.edu/notes/Basmanchannel/BYHAM
http://WWW.joe.org.czuba,2009,2)،
http://WWW.joe.org.czuba,2009,2)،
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كثثأ مىلمثثال ممكثثزنللأ فسثثهمذات ثثاًلز ثث  لحثث لالم يمثث لعثثرللأ فسثثهمزعالم ثثاًلعنثثً لعثثنلتحق ثثفللمحم ثثالً
ع ثائهمزتشج عهملما  ثاًلزمع ز ثاًل الصث ح اتلالكاع ث للتعثاذلالقث ا اتلم كث  نلعمثىلالعثامم نلعثرللزا 

الح ز  ثثث لالتثثثرلتثثث تب للمال قسثثثاالع ثثثز لا شثثث اع  لذاتلالع  ثثث لالمباشثثث  لبثثثالمتغ  اتلالب ئ ثثث لزعثثثرل
ل  تقثا لل زتصثح جلالمسثا اتلا جاب ثالًلا عفا ثاتعمم اتهالمبل بائنلالم يم لمباش  لزالتغانثرلعثنل

ج ثث لمثثثبللإلثثثىمتحممثث نلبشثثثجاع لزحبثثاتلمسثثؤزل  لتمثثثكلالقثث ا اتلج بثثاًلل كمثثثاًلز زعثثالًلأ ائهثثمبمسثثتزىل
لع م للم يمتهم.لإ ا اتهم

 التمكين أبعاد -2

ل ت ثثزعلزتعثث  ل  ا لالبثثاحح نلإ ا اثثال الأبعثثا ل  اسثثاتلالعاصثث لبهثثذاللقثث لتمعثثضلعثثنلتعثث  لا
ل:لأ  اا(لالم زنل2ز   جلبعناًلم هالعرلالج زلل)

ل(ل2)  ملج زلل
 التمك نلأبعا بعضل

 المعتم  لعرلالبحثلالأبعا  الباحث ت

ٔ 
 ل2113)المعان  يلزالحاعيل 

9-11) 
 الحق  لالتصالت لالمع ع 

 تزاع لالمعمزمات لالستق ل  لنمنلح ز  لامت كلالمع ع  (01-63، 2113)ش  ف ل ٕ

 المشا ك لعرلالمعمزمات لاله كللالت ي مر لع قلالعمل (244-243، 2111)ب    ل ٖ

ٗ 
-102 ل2102)ال عم لزسم مان ل

103) 
 المشا ك لبالمعمزمات لالح   لزالستق ل   لال ا  لالذات  

 (05-66، 2116)الساع ي ل ٘
المشا ك لبالمعمزمات لالح   لزالستق ل   لاستب اللال يامل

 اله مرلالتقم  يلبف قلالعمللالذات  

 (26-24، 2113)الجم مر ل ٙ
امت كلالمعمزماتلزتزاع اا لالح   لزالستق ل   لامت كل

 المع ع  لع قلالعمل

لالباحث.لإع ا الج زللمنللالمص  :
ل تمكثث نلالعثثامم نلأبعثثا لأنَّلحثث لبع ثث لعمثثىللإلثثىا ثثاكلاتفا ثثاًللأنَّل(ل2)ل  ثثملز  حثثيلعثثرلالجثث زلللللل

ل:ااترتتمحللعرل
زع مال أترلل الترلس عتم االالبحثلالأبعا الح   لزالستق ل  (لزارلل ع قلالعملل )تزاع لالمعمزمات

ل:البحثلأا افزبمال ع مللالأبعا تزن جلمبس للهذال
 توافر المعمومات:   - أ

لزأحسثثثثث تاكتسثثثثثبتهالز شثثثثث تهالللسثثثثث مالإننثثثثث ز يللأمثثثثث تسثثثثثمجلالم يمثثثثث لبالمعمزمثثثثثاتللإنَّلل
ل ز عثثثبل  ا لالعثثامم نلباسثثثتع املالتصثثالتلالمتصثثثاع  ل عأتاحتهثثاللممسثثثتز اتلالثث   ال اسثثتع امها

زالمعمزمثاتلالمتعمقث لل (الأعقثر)التصالللأعمالهمزالمعمزماتلالترل تملجمعهالمنلعا جلمجام بل
تفهمثاًللأكحث لالأعث ا زتجعثللل الم يمثرلالأ ا تصث لعثرلتحسثنلل  لبب ئتهالالعا ج  بع   لالم يم

للللللللإسثثثت ات ج تهالأسثثثبا لاتعثثثاذلالقثثث ا اتلممثثثالت  ثثث لمثثثنلالتصثثثاقلالعثثثامم نلبالم يمثثث لزتفثثثاعمهملمثثثبل
 جبثثثثثثا لالعثثثثثثامم نلعمثثثثثثىلتحمثثثثثثلللا  ا  عهثثثثثثرلزسثثثثثث م لتسثثثثثثتع مهالل (64-63 ،2112ل )شثثثثثث  ف

لأ سثامبث نللالأعنثلالت سث قللإلثىز تمعضلع هالالزصزللل،(64 ،2112ل الجم مرمسؤزل اتهمل)
ل.(Bigdel, 2012, 280)الم يم لعنً لعنلتقم للحال لالتك ا لعرلجمبلالب ا اتل
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مثثثنلمشثثثا كتهمللأكحثثث لل زجثثث لشثثثر ل جعثثثللالعثثثامم نل حقثثثزنلبثثثإ ا تهمللإلثثثىلأ َّثثثمGriseri ز شثثث  ل
-102 ،2112ل بالمعمزمثاتلالعاصث لبم يمثتهملممثاللل ع عهثثالممثنلاثملعا جهثال)ال عمث لزسثثم مان

عثثث  لعثثثرلالم يمثثث لمهمثثثاللأيحصثثثزلللإمكا  ثثث اثثثذالالمشثثثا ك لتتجسثثث لعثثثرللإنَّللHaagز ثثث ىل ل(103
زالمسثتزىلالعثالرلمثنللعمثىلالغ ثىلالمعمزمثاترلSutherlandكا تلزي فتملعمىلالمعمزمثات لز ؤكث ل

للللللللللللللللللللللللللالعثثثثثثثامم نلتجثثثثثثثاالالتمكثثثثثثث نللإ  اكالمما سثثثثثثثاتلالمتعمقثثثثثثث لبف  ثثثثثثثقلالعمثثثثثثثلللتأح  امثثثثثثثالال جثثثثثثثابرلعمثثثثثثثىل
ل(.20-26 ،2113ل )ج  لزالحس  ر

لل المعمزمثثثاتلالتثثثرل  بغثثثرللأاثثثممع عثث لالعثثثامم نلبأاثثث افلزاسثثثت ات ج اتلم يمثثثتهملتعثثث لمثثثنلإنَّ
زتكمنل    لالعامم نلعرلحللمشك تلالعمللعمىلزعقلعقم ث لل (243، 2111ل لهمل)ب   لإتاحتها

-66، 2116ل )الساع يللزا  ا  عمىلامت كهمللممعمزماتلالترل متمكهالالمالكزنلل ا  زا المالك نل

ل(.69
التمكث نللأساسث اتالمعمزمثاتللمعثامم نلتعث لمثنللإتاحث لأنَّل ث ىلالباحثثلل عمىلمثالتقث مزب اً للللللللل
تمثثثكلالتثثثرلتتعمثثثقلبأاثثث افلزاسثثثت ات ج اتلالم يمثثث لزع  تهثثثالبالب ئثثث لالعا ج ثثث لكثثثرل متصثثثقلللسثثث ما

العثثاممزنلبم يمثثتهملز تحممثثزنلمسثثؤزل اتهملز حمثثزنلمشثثك تلالعمثثللبالشثثكللالثثذيل  تئ ثثملالمثثالكزنل
لز تباازنلبامت كلمعمزماتلللتتاحللمنلازلعا جلم يمتهم.لزا  ا  

 فرق العمل:  - ب
ل  هملالمؤا تلزالق   لعمىلل الًع  ل12-3ارلمجمزع لصغ   لمنلالعامم نل زامهاللع قلالعملل

الم يم  لتكمللمها اتلبعنهملالبعضلبمال عففلالجه لالم مز لمنلكللم همللفاأا ا جا ل
عاعم  لمنلالعمللال ف ا يلعرلحللمشثك تلالعمثللزمثنللأكح زتع لل،(25 ،2113ل )الجم مر
الم جثثثثثثز لمثثثثثثنل بثثثثثثللالم يمثثثثثث للالأاثثثثثث افعمثثثثثثىلنثثثثثثز للالأعمثثثثثثالالم نثثثثثث  ل  جثثثثثثا للالأسثثثثثثال  

(Budijanto, 2013, 43-44) ز سثت  بلالف  ثقلالتك ثفلمثبلالمتغ ث اتلالتثرلتحصثللعثرلل
المهثاملالمث ا لا جا اثالز تبثا لزنلالمعمزمثاتلب ث هملباسثتم ا للأزلز ثاتلالأعنا المزا ف لز ح  ل

عمثللل (Mearting, 2013, 6-7)ت م لأنلزلل تزا زنلعرل م لالمساع  لمنلعا جلالف  قل
تت اسث لكفا تثملزعاعم تثمل    ثاًلمثبلمسثتزىلالسثم  لل  ث   لالف  ثقل فسثملب فسثمل  ائمرالالف  قل

تسثز لالفث قلالم يمثثاتلالمتجهث للمثتعمللمثثنلل،(244 ،2111ل زالمسثؤزل  لالمتاحث للثمل)بثث   
ل (103ل 2112ل الجماع ث لعمثىلالشعصث  )ال عم لزسثم مانلالأاث افتتغمث لل اله م  لالسثائ  
لأ جثا زحقتهالال ائم لبهملعرلكثلللأعكا امتشع املباحت املأنللب لللإ ا  للالأع ا لكرل تملتمك نل

لهثثذالالفثث قلعثثرلالم يمثثاتلالتثثرلتسثثعىللمتمكثث نللإنَّلل (ٕ٘ل ٕٗٔٓل الم يمثث ل)حسثثز  لز عثث زن
لللللللللللللللللللالأ شثثثثثثثثثثثثثثث  تغ ثثثثثثثثثثثثثثثرلكاعثثثثثثثثثثثثثثث لل زاثثثثثثثثثثثثثثثرل ك ثثثثثثثثثثثثثثث  للمه كثثثثثثثثثثثثثثثللالت ي مثثثثثثثثثثثثثثثرل ك ثثثثثثثثثثثثثثثانلمسثثثثثثثثثثثثثثثتقل

ل.(05-03ل 2116ل )الساع ي
لفثثث قلالعمثثثللالتثثثرلتتكثثثزنلمثثثنلمجمزعثثث لمثثثنلالعثثثامم نلتتكامثثثللمهثثثا اتهمللأنَّلز ثثث ىلالباحثثثثلل

لأاثثث اف ز لكب ثثث لعثثثرلتحق ثثثقلل فثثث  يللكثثثللعنثثثزز ثثثؤ زنلمهثثثامهملبشثثثكلل عفثثثفلمثثثنلالمجهثثثز لال
الم يماتلالترلتس  لصز لالتمك نللمالتتمتثبلبثملمثنلاسثتق ل  لزحقث لزاحتث املعمثىل  ثاقلالم يمث ل

ذات  لز  مزم لعرلالعمللزسم  لز    لعمىلاتعثاذلالقث ا للزا  ا  زتغ   للخ ش  لزتماسكللخعنا ل
زجثث أ لعثثرلتحمثثللالمسثثؤزل  لز ابم ثث لعمثثىلالتك ثثفلمثثبلالمتغ ثث اتلزعثث ملتثث   لعثثرلالسثثتعا  لبثثااع  نل

لذلك.لالأم ا تنىللشاذا
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ل:لالحرية والاستقلالية -لت
لإ جثثا بشثثكلل مكثث هملمثثنللأعمثثالهمل ا عثثاتع ثثرلمثث جلالعثثامم نلح  ثث لالتصثث فلالمب عثث لعثثرللل

الحمثثزللبأ فسثثهملعثثرلالتعامثثللمثثبلالمتغ ثث اتلمثثنلعثث للالسثثم  لالزاسثثع لالمم زحثث للهثثملزتق  ثث ل
زح  ثثثثث لل،(90 ،2112ل زكثثثثثللمثثثثثال تعمثثثثثقلبمهامهم)احمثثثثث لز عثثثثث انلجال تهثثثثثاتفاصثثثثث للعمم ثثثثثاتل

لالسثثتق ل  لبإلغثثا ل ز لWilkinsonز صثثفلل التصثث فلالمب عثث لتعتمثث لعمثثىل ثث  اتلالعثثامم ن
ع ثثثثا المشثثثث ع نل ز ؤكثثثث لل  زاسثثثثعذاتلمسثثثثاح للإجثثثث ا اتالعثثثثامم نلصثثثث ح  لزاسثثثثع لباتعثثثثاذللزا 
Horineلث ىلالعثامم نلز عث االبمحابث لعقث لسث كزلزجرللا ست ات ج  زنزحلال ؤ  للأام  عمىلل

الثثثذ نللالأشثثثعاللAppelibaumز عتبثثث لل المشثثثت ك لالأاثثث افممثثث مللثثثلإ ا  لزالعثثثامم نلتجثثثاال
لللللا  ا   فهمثثثثثثزنلاثثثثثثذالال ؤ ثثثثثث لبثثثثثثأنللهثثثثثثملالقثثثثثث   لعمثثثثثثىلالسثثثثثثتق ل  لبثثثثثث لًلمثثثثثثنلا تيا اثثثثثثالمثثثثثثنل

تكزنل ابع لمثنلحقتهثالبعامم هثاللا  ا  زالستق ل  لالترلتم حهالل (03-01، 2116ل )الساع ي
مثثزللالحلزا  جثثا للثث همإممثثال   ثث لمثثنلشثثعز املبقثث  تهملالذات ثث لعمثثىلالنثث  علبالمهثثاملالمعهثثز  ل

كثثذلكل بعثثثلعثث هملالشثثعز لبال نثثالل (24، 2112لممشثثك تلالتثثرل ثث لتزاجههم)عبثث لالحسثث ن ل
ل،(26-25 ،2113ل زحباتلالشعص  لزالتع   للمعمللزت ف ذالعمىلزعقلمال  تؤز ثمل)الجم مثر

لا  شا   لالأ  لمم يم لل ىلالعامم نلزتح   للا ست ات ج  بمكانلزنزحلال ؤ  للالأام  زمنل
ال رلتؤمنلتص فلالعامم نلزعقلتمكلال ؤ  لمع  ت نلبال  اب لالذات  لالمتمحم لبمقا   لالم فذلمبل

تتمحثثثثللب سثثثثال لالم يمثثثثث للا سثثثثت ات ج  زال ؤ ثثثثث لل،(103، 2112ل المع ثثثث ل)ال عمثثثث لزسثثثثم مان
للللللالثثثثثثثبعضلالقثثثثثثث ملل هثثثثثثثاإزاسثثثثثثثت ات ج اتهالزس اسثثثثثثثاتهالز نثثثثثثث فللزأاثثثثثثث اعهاز ا اتهثثثثثثثاللزأ  انثثثثثثثها

الباحثثثثل ثثث ىلمثثثنلالنثثث ز يلعمثثثىللعمثثثىلمثثثالسثثثبقلذكثثث العثثثإنلَلزب ثثثا لً(.لٓٚ لٕٕٓٓ لزك)الممثثث
بشثثكللمسثثتقلللأعمثثالهملأ ا عثثرللأزسثثبتمثث جلعامم هثثالمسثثاح للأنالتثثرلتسثثعىللمتمكثث نللا  ا ات

لمم يمثثث لالمتمحمثثث لل السثثثت ات ج زعثثثقلال ؤ ثثث للا بثثث اعلثثث  علالحقثثث لبثثثال ف للثثث  هملزلثثث ععهملعمثثثىل
لا  شثثا   زاسثثت ات ج اتهالزس اسثثاتهالمست شثث  نلبثثالأ  للزأاثث اعهاز ا اتهثثاللزأ  انثثهاب سثثالتهال

لبال  اب لالذات  .لأ ائهمالكف م لبس م لتص فلالعامم نلمع   نل
ل

 ونيييا الزبييرض
ل:لمفهوم رضا الزبون -1

 زلثملللق لز  تلكمم لال نالعرلالق  نلالك  ملعرل  اتلع  ث  لمثنلسثز لالقث  نلالكث  ملم هثا:
 ل:تعالى

َ ثثثالأَ تهثَثثالالَّثثثذِ نَل مَُ ثثثزاْللَلتثَثثأْكُمُزاْلز زلثثثملتعثثثالىل) ل{ل/لسثثثز  لالنثثثحى5زَلَسَثثثزْفَلُ عِْ  ثثثكَلَ بتثثثكَلعَتَْ نَثثثىل 
ل ل(المثّمَلكَثانَلبِكُثمْلَ حِ مًثاأَمْزَالَكُمْلبَْ َ كُمْلبِالْبَاِ لِلإِلَّلأَنلتَكُزنَلتِجَاَ ً لعَنلتََ اضٍلمْ كُمْلزَلَلتَقْتُمُزاْلأَ فُسَكُمْلإِنَّ

لثُثزنَلمِثثنَلالْمُهثَثاجِِ  نَلزَالَأ صَثثاِ لزَالَّثثذِ نَلاتَّبَعُثثزاُمل)لز زلثثملتعثثالىل {ل/لسثثز  لال سثثا 29  زَالسَّثثابِقُزنَلالَأزَّ
اُ لعَالِثِ  نَلعِ هثَالأَبَثً الذَلِثكَلبِإِحْسَانٍل َّنِرَلالمثّمُلعَثْ هُمْلزََ نُثزاْلعَْ ثمُلزَأَعَث َّللَهثُمْلجَ َّثاتٍلتَجْثِ يلتَحْتَهثَالالَأْ هثَ

جََ اؤُاُمْلعِ َ لَ بْهِثمْلجَ َّثاتُلعَثْ نٍلتَجْثِ يلمِثنلتَحْتِهثَالز زلملتعالىل) ل{ل/لسز  لالتزب 111 ل(الْفَزُْ لالْعَيِ ملُ
ل /لسثثز  لالب  ثث {ل2 ل(َ بَّثثملُلالأْ هثَثاُ لعَالِثثِ  نَلعِ هثَثالأَبَثثً ال َّنِثثرَلالمَّثثمُلعَثثْ هُمْلزََ نُثثزالعَْ ثثمُلذَلِثثكَللِمَثثنْلعَشِثثرلَ

ل{ل/لسز  لالم ل.21 ل(زَلَسَزْفَلَ ْ نَى)ل:ىلز زلملتعا
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ز تمحثللل،(Lin, 2012, 10)لالم تجلمبلتز عثاتلال بثزنلأ ا ازلشعز لشعصرل اتجلعنلمقا   ل
لأنز مكثنلل (Teikake, 2012, 24)الع مث لل زالعبث  لالكم ث لمثبلالم ثتجللإلثىعثرلاسثتجاب لال بثزنل

 ,Stewart, 2001) ستشثفلمثنلعث للمثال قزلثملال بثزنلع ث مالتمبثىلحاجاتثملالحق ق ث لأزلالم  كث ل

الم ثتجلزحث اللأ ا ال نثاللل قتصث لعمثىللإنَّل لزا اكلمنل ؤك لعمىلالجا  لالمعمزمثاترلع قثزلل(15
صثللالتزالأزمعمزمثاتلعمثىلالغث فللأزلىعمثأالمعمزماتلالترل جه االالمسزقلبشثكلللإلىبلل تع اال
ل ال عثثثا قمثثثللالفجثثثز لبثثث نللأنز  بغثثثرلعمثثثىلالمسثثثزقلل،(Masroujeh, 2009, 12)مثثثبلالبثثثائب
 جاحثثثاًللهثثثالل زجثثث ت لتمثثثكلالفجثثثز لالتثثثرلتنثثثبلالم يمثثثاتلعمثثثىلالمحثثثك لعصثثثغ اال عثثثلإنزالتز عثثثاتل

زلأام ث لال نثالعقث لااثتملالبثاححزنلبتحم مثمللفهثملل،(H0que, 2013, 19)زاتسثاعهال محثللعشثً للهثا
لنَّللأل تالزل ثثثامتغ ثثث اتلالتفسثثث  لعمثثثىلالمتغ ثثث اتلالمعتمثثث  لالكم ثثث  لممثثثال سثثثتم ملزنثثثبلعقثثث اتل ائمثثث ل

كثثذلكلل،(Funa, 2011, 6)م هثثالسثثزفل   ثث لمثثنل نثثالال بثثزنلززلئثثملزالحتفثثايلبثثمللي لأتحسثث نل
زجثثثث زال مثثثثاذجلمعمزمثثثثاتلحثثثثزللالعثثثثزاللالتثثثثرلتثثثث تب لب نثثثثالال بثثثثزنلزم هثثثثالمؤشثثثث ل نثثثثالال بثثثثزنلأ

للل مثثثثثثثزذجلجثثثثثثثز  لالع مثثثثثثث لالمصثثثثثثثممللمعثثثثثثث ماتلاللكت ز  ثثثثثثث لأل  مثثثثثثثزذجلعجثثثثثثثز لالع مثثثثثثث ألالأم  كثثثثثثثر 
(Thurnen, 2013, 8) لل لذإل المهمثث لعثثرلاثثذالالمزنثثزعلمعالجثث لشثثكازىلال بثثائنلالأمثثز مثثنلإنَّ

لاشثاذمثنلال بثائنل  ث لال انث نل كث  زنلا ت ثا امللممتجث لالمع ثرلل%95لإنَّلبعضلال  اسثاتللأحبتت
ل(.(Adegbola, 2010, 13لشكاز همتمتلمعالج ل

المتزلثثث للثثث ىلال بثثثزنلمثثثنلجثثث ا لاسثثثته كمللممَ ثثثتجللا حسثثثا ال نثثثالاثثثزللأنَّلبثثث ثثث ىلالباحثثثثل
المتمحللبالمقا   لب نلالم فع لالمتحقق لل  ملمنلالمزاصفاتلزالعصائللالترلحصللعم هالمنلذلكل

عثإنلكا ثتلمت ابقث لعقث لل الم تجلبع لاسته كمللملزبث نلالم فعث لالمتز عث لالتثرلكا ثتلتث ز لعثرلذا ثم
نلعا ثثتلتز عاتثملعل حصثللال نثا ع مثثالسث كزنل  ثث ل اضٍلل مثنلال نثثالزاثرلالسثعا  ل أكحثثقلتحسث زا 

للعث ل شث ا لذلثكلالم ثتجلعثا  إسثتتحققلعمم ثاتللالثزال ت نعفثرلالحثالت نلل إنلعابتلاامال عمثىلل زا 
زاثرلبهثذالتمحثللمفتاحثاًل ئ سثاًللمزصثزللل تكزنلالق اع لالمتحقق لل ىلال بزنلشامم للكثللالجزا ث لأن
معقزلثث للأ باحثثازال نثثال حقثثقللمم يمثث لل سثث حاًلت اعسثث اًلب ثث لالم يمثث لز ثث لعثث لّل الم يمثث لاثث افألإلثثى

بثثث نلالم يمثثث لزال بثثثائنللى المثثثمزحقثثثاًلالع  ثثث لالت اب  ثثث لالبع ثثث  لل شثثثباعاًللحاجاتثثثملز  باتثثثمإزلم بثثثزنل
ح كثث لحما ثث لالمسثثتهمك نللالهامثث لالتثثرلت ثثا يلبهثثالالأمثثز ال نثثالمثثنلل ز عثثل لمحصثثزللعمثثىلزلئهثثم
لزاله ئاتلالحكزم  .

 :خطوات تحقيق رضا الزبون -2
ل :(62، 2111ل )ال   يلهاأامل إنل نالال بزنل م لعب لع  لع زاتلللللل

للمم يم .لالأام  البالغ للالأمز زتعّ لمنللفهم حاجات الزبون:
التغذ  لالم ت  للم بزنلتتمحللبأسال  لتع فلالم يم لعمىلم ىلتمب  لم تجاتهاللحاجثاتلز  بثاتل - أ

ذلثثكلباسثثتع امللاجتثث ا ز مكثثنلل الم تجثثاتلمثثبلتز عثثاتلال بثثائنلا عثثا ال بثثائنلمثثنلعثث للمقا  ثث ل
ل   ق لالستجاب .

لأ ا  نلالق ثثثثا لالمسثثثثتم لالثثثثذيل عتمثثثث لتتبثثثثبلال نثثثثالباسثثثثتم ا لكبثثثث  للعثثثثنلالتعثثثث فلعمثثثثىلتحسثثثث - ب
 .باعتما لب  امجلعالللق ا لال نال الم يم لعرلز تلمح  

 :اساليب قياس رضا الزبون -3

لم ها:لل لق ا لاذالال نالأسال  ا اكل
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لأسثثبا تحم ثثللل(4)ل.التسثثز قلالعفثثرل(3)ل.مسثثزحاتل نثثالال بثثزنل(2)ل. يثثاملالشثثكازيلزالمقت حثثات(ل1)
ز ثثث لل،(34 ،2113ل )الحج ثثثاتل (62 ،2111ل ال  ثثث ي).المقثثثاب تلالشعصثثث  ل(5)ل.ال بثثثائنلالمفقثثثز  ن

ل(21 ،2112ل )عنث ( 155، 154 ،2112  )ال ثائرلز ث ا  لالأزلثىلالأ بعث ح  االالبعضلبالأسال  ل
للللللل عثثثثثثث لاز)مشثثثثثثثا ك لال بثثثثثثثزنلنثثثثثثثمنلعثثثثثثث قلالجثثثثثثثز  (للأسثثثثثثثمزبالأنثثثثثثثافع مثثثثثثثالل( 63 ،2113ل )المهتثثثثثثث ي

لزع مال أترلع ناًلمزج اًللخسال  لالست لالترلاعتم االالبحث:لل (03 ،2114ل )جز  
 :نظام الشكاوي والمقترحات - أ

عمم ثثثث لاتصثثثثاللالم يمثثثث لب بائ هثثثثالزالتعامثثثثللمثثثثبللالأ يمثثثث مثثثثنلاثثثثذاللأ ثثثثزاع سثثثثهللاسثثثثتع املل
هملزتيممثثاتهملزمقت حثثاتهم لزم هثثال ثث زيلكالسثثتما اتلالتثثرلتقثث مهالبعثثضلالم ثثاعملزالف ثثا قلز شثثكا

ل تعصثثثللازاتثثثفلمجا  ثثث للتصثثثالل بائ هثثثالبهثثثالزأعثثث ىل لمتعثثث فلعمثثثال حبز ثثثملز ك از ثثثملل بائ هثثثا
الهاملعاعتم تلالهزاتثفلال قالث للالأم استفا تلمنلتقا اتلالتصالتلالح  ح للهذاللأع ىزم يماتل

زشث كاتلل،(63 ،2113ل زالب   لاللكت ز رلزعتحتلصفحاتلالز  لعمثىلشثبك لال ت   ت)المهتث ي
 علك زتثثثثاًلعمثثثثىلالمسثثثثاع  نلعثثثثرل ها ثثثث ل ح تهثثثثالمستزنثثثثح لمثثثث هملعثثثثنل  ائهثثثثمل البثثثث لال  ثثثث انلتثثثثزل

(.إنلالم يمثثثاتلال اجحثثث لاثثثرلالتثثثرلتثثثتفهملالشثثثكازىلزتعتثثثذ لزتشثثثك ل37ل 2114ل ا ت احثثثاتهم)جز  
الع ج ثث لزمتابعثث لال بثثزنللإج ا اتهثثاال بثثزنلالمشثثتكرلزتق عثثملبمعالجثث لالح ثثفلالثثذيلاَلثَثمَلبثثملمزنثثح ل

زلم بثثائنلالحثثقلعثثرلتمح ثثللمصثثالحهملعثثرلالم يمثثاتلالتثثرلل (21 ،2112ل )عنثث لحتثثىلت ثثالل نثثاا
عنثثً لعثثنلزجثثز لصثث  زقلا ت احثثاتلزشثثكازيل زنثثبلعثثرلل(34 ،2113ل  تعثثاممزنلمعهثثال)الحج ثثات

 مثثث لعثثث  لال بثثثائنلالثثثذ نللإلثثثىزتشثثث  لال  اسثثثاتلل (62، 2111ل بثثثا   لعثثثرلالم يمثثث ل)ال  ثثث يل مثثثاكن
مع نث نلعثنلالشث ا لمثنلل الم يمثاتلع ث ماللل تحقثقللهثملال نثالإلثىهملزتيممثاتهمل   ععزنلشثكازل

لأنَّلال  اسثاتللإحث ىلتايهث لز ث لل الش ا لمثنلالم اعسث نلإلىالم يم لالترللل  نزنلع هالمتجه نل
 ثللمثنلأمثنلعث  لال بثائنلالكمثرلزأنل سثب لالمشثتك نلمث هملبمغثتلل%25 سب لال بائنل   لال انث نل

ل(.155 ،2112ل ال ائرلز  ا  ) 5%
ل شثث تهاألبثث للمم يمثث لمثثنلسثثبللتسثثمكهاللمكشثثفلعثثنل قثثا لالنثثعفلعثثرللز ثث ىلالباحثثثلأنَّللللللللل
الم  زحثثث للمعالجثثث لاثثثذالال قثثثا  لعنثثثً لعثثثنلامتصثثثاللعثثث ملال نثثثالبالح ثثثا لعمثثثىللالأعكثثثا زعثثثنل

الس  ع للمعالج لالسمب اتلزمتابع لالمشتك نلحتىلكسث للا ج ا اتالمشتك نلز مأ تهملعمىلاتعاذل
تمثثثكلالتثثثرلتعتمثثث لتقا ثثثاتلالتصثثثالتللإلثثثىال  ز ثثث لالبسثثث   للالأمثثثز  نثثثاام لز ثثث لت زعثثثتلاثثثذالمثثثنل
زعمىلالم يم لتج ث ل قثا لالنثعفلمثالأمكثنلكثرلل تبعاتلمال  لأيالح  ح لبماللل حمللالمشتك نل

 الشكازى.لللتفق لال بائنلالذ نل ع نزنلعنلتق  م

 :مسوحات رضا الزبون - ب
للسثث مازلل زلمتابعثث لحثثالتلعثث ملال نثثالالأزل الثثذيل ثث ل محثثقلبالأسثثمز للا عفثثاقلمعالجثث لل

تمجثثألالم يمثثاتلل الم اعسثث نلإلثثىال بثثائنلالثثذ نللل   بثثزنلبتقثث  ملالشثثكازىلزالكتفثثا لب قثثللمشثثت  اتهمل
التصثثاللبزسثثائللالتصثثاللالمعتمفثث لالتقم   ثث للأزالمسثثزحاتلبإ سثثاللاسثثتما اتلاسثثتبا  للأسثثمز لإلثثى

م هالزالح  ح للمتع فلعنل  ج ل نااملزعثنل زا ثااملعثرلتكث ا لعمم ثاتلالشث ا لمثنلع مثم لز ث  ا ل
زالسثثثتبا  لل (64 ،2113ل عاعم ثثث لكممثثثالكا ثثثتلتقا ثثثاتلالتصثثثالتلمتاحثثث ل)المهتثثث يلالأسثثثمز اثثثذال

للبمحتز ثثثثاتلالسثثثثتما  لالثثثث أيل ابتثثثث ازنلع صثثثث ل تثثثث جللم بثثثثلأنشثثثثائع لالسثثثثتع املزبإمكثثثثانلمصثثثثممهال
زتجثثث ىلاثثثذالالمسثثثزحاتل ز  ثثثاًلباعتمثثثا لمق ثثثا لمعثثث نلمحثثثللمق ثثثا لل كثثث تلل (03 ،2114ل )جثثثز  
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ز مكثنلعمثىلزعثقلل (155 ،2112ل السباعرللمتع فلعمىل  ج لال نا)ال ائرلز  ا  لأزالعماسرل
ل(.21 ،2112ل اتصالتلااتف  للع   لعشزائ  لمنلال بائنلالحال  نل)عن لإج ا اذالالسمز ل

التثرل ث لتحصثللعثرللا عفا ثاتاسثتع مللت عثرللالأسمز اذاللأنَّلزتأس ساًلعمىلمالتق مل  ىلالباحثل
تزنثثبلعثثرلاسثثتما  لاسثثتبا  لتصثثمملعمثثىلزعثثقللالأسثثئم زذلثثكلباعتمثثا لمجمزعثث لمثثنللالأزل لالأسثثمز 

لبإ ل ا لل ك تللق ا ل  ج ل نالال بزنلزت يملالستما  لبشكلل سمجللم بزنلمقا   لمع   لكمق 
لأزع  ثثث لعشثثثزائ  لمثثنلال بثثثائنلالحثثثال  نلللإجابثث لعم هثثثالتح    ثثثاًللإلثثى لثثزالعمثثثىلمثثثال ثث  لع هثثثالت سثثثلل

مثنل بثللالسثائللزاثذالالسثمز ل كثزنلععثالًلمثا امللا جابث تزج ههالبإح ىلسبللالتصثالتلزتث ز نل
 تقا اتلالتصالتل ائملبفاعم  .استع امل

 التسويق الخفي:  - ت
تكم ثفللأزتأج  لع  لمنلذزيلالعب  لعثرلمجثاللالتسثز قللإلىلتق  ملعمللالم يماتل صا لل

 ثثثثتملتبثثثث  للاثثثثؤل للأنالمتق مثثثث لعثثثثرلتمثثثثكلالم يمثثثثاتلعمثثثثىللا  ا  ثثثث الزيثثثثائفللأصثثثثحا بعثثثضلمثثثثنل
لمق املب  ا  لم اعقلاذالالم يمثاتلزم اعثقلالم يمثاتلالم اعسث لل باستم ا لكرللل كشفزنلالأشعال

الم يمثاتلالمع  ث لبثأ ا للأ ا ذاتلالصم لبال بائنل ج ا لتق  مللمب ئ لالت اعس  لزذلكلبمقا  ث لللس ما
حثثث لأز ثثثز  للالأع ثثث   زمعالجثثث للالأزلثثثىالم اعسثثث نللتشثثثع لل قثثثا لالقثثثز لزالنثثثعفلزتع  ثثث للأعنثثثل

لهثثثذالالسثثثمز لعثثثرلالم يمثثثاتلالف    ثثث لزم هثثثاللإعنثثثاعهاالم اعثثثقلالتثثثرل مكثثثنلعمثثثىللأمحمثثث البثثثاحح نل
لللللللمكاتثثثثثثثث لالحجثثثثثثثث لزالسثثثثثثثثتقباللزالم ثثثثثثثثاعملز ثثثثثثثث فلال ثثثثثثثثزملز اعثثثثثثثثاتلزصثثثثثثثثالتلالتسثثثثثثثثم  لزالت ع ثثثثثثثثمل

عثثرلالم يمثث للكثثذلكل مكثثنلتقمثثلل ز لال بثثزنلمثثنل بثثللبعثثضلالمسثثؤزل نل (65 ل2113ل )المهتثث ي
للهمللمتعثثثثث فلعمثثثثثىلك ف ثثثث لالتعامثثثثثللمعهثثثثثال زالتصثثثثاللااتف ثثثثثاًلأزلالكت ز  ثثثثاًلبالم يمثثثثث لزعثثثثث ضلشثثثثكازل

بع ا  لبح ثثللل كز ثزالمجث  للالأ زا ز  بغرلا تقا لالمكمف نلبهذالل (155ل 2112ل )ال ائرلز  ا  
ل(.62ل 2111ل م ا ب نلممته  نل)ال   ي

 الزبائن المفقودين أسبابتحميل  - ث
تز ثثفلال بثثائنلعثثنلل السثثبالمتابعثث لمعثث للال بثثائنلالثثذ نل ثث لتفقثث املالم يمثث لزلمتعثث فلعمثثىلل

ز  بغثرلمثنلل (155ل،2112ل تتصثللالم يمث لبهثؤل لال بثائنل)ال ثائرلز ث ا  ل التعامللمبلالم يم 
الم يمثثثث لعثثثثرللإعفثثثثاقعثثثثّ ل لثثثث ً لعمثثثثىلل ت ا ثثثث لبج  ثثثث لاثثثثذالالمعثثثث للعثثثثإنلكثثثثانلمت ا ثثثث الًلأنالم يمثثثث ل

المقثثثاب تلالجثثثا  لمثثثبلال بثثثائنلمزنثثثزعلالبحثثثثل ثثث لُ بصثثث للإجثثث ا لإنَّلل (62ل 2111ل )ال  ثثث يأ ائها
  اساتلمست   للإج ا الهام للالأمز (لزمنل22ل 2112ل الم يم لبأسبا لالتز فللمعالجتمل)عن 

عمثثىلمعمزمثثاتل   قثث لزمقا  تهثثالمثثبلالعثث ماتلالمق مثث لعثثرلالسثث زاتلالسثثابق لزتق ثث ملم ك اثثالالت اعسثثرل
الحالر لز  لللتقتص لالمقاب تلعمىلال بائنلالمفقز  نلإ مالتتسبللتشمللال بائنلالحال  نلالث ائم نل

لإلثثثىمثثث  تل   قثثث ل صثثثا لتحلإلثثثىزلمتزصثثثللل محثثث  اتلال نثثثالمثثثنلزجهثثث ل يثثث املاثثثمألمز ثثثزفلعمثثثىل
ل(.66ل 2113ل )المهت يلا حصائ  استع املع  لمنلالب امجل

لأعنثثثل شثثثباعلحاجثثثاتلز  بثثثاتلال بثثثائنللأساسثثثاعمثثثللالم يمثثث لم صثثث للأنَّلز ثثث ىلالباحثثثثلل
معقزل  للثذالعهثرلللتثألزلجهث اًلعثرلكسث ل نثال بائ هثا للإ باحاممكنلبالشكللالذيل ؤمنللهاللإشباع
مثثبلالفتثث اتلالسثثابق لمثثبلاعثثذللالأعثث ا  بائ هثثال ز  ثثاًلزمقا  ثث لاثثذاللأعثث ا متابعثث لالثثذيل سثثتم مللالأمثث 

لثثث ىللأعثثث ا ااب سثثث لمقبزلثثث ل  اسثثثاًللت ا ثثث للالأعثثث ا ت ا ثثث لاثثثذاللإنَّلل المتغ ثثث اتلالب ئ ثثث لبعثثث نلالعتبثثثا 
ج ا   بغرلالز زفلع  االلإعفاقع مال ؤش لت ا صهالحال لل  جاب اًللمم يم إمؤش اًلل الم اعس نل ع لزا 
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لزأعثث ا المقثثاب تلالم كثث  لمثثبلع  ثثاتلمثثنلال بثثائنلالحثثال  نلزالمفقثثز  نللمز ثثزفلعمثثىلمثثال سثثتهز همل
 عا  لال بائنلالمفقز  نلزالحتفايلبالحال  نلزكس للا حصائ  ال  اساتلال   ق لبمالع هالال  اساتل

لالمحتمم نلمنلال بائن.
 المقابلات الشخصية - ج

لأكفثثا بتكم ثثفلمثثزيف نللالأسثثمز هثثالزجهثثاًللزجثثملعمثثىلزعثثقلاثثذال بائ لأ ا تسثثت مبلالم يمثث لل
للمتع فلعمىلمستزىل نااملزممحزياتهملعنلكللمال تعمقلبأ ش  لالم يم .

كانلل ىلال بائنلالج أ لعمىل ث حلكثللمثاللإنللس ماعزائ للمم يم للالأسمز ز  ىلالباحثلعرلاذالل
لاجلزاستمال لال  فلااع .زل ىلالعامم نلالقابم  لعمىلاست  للأذاا هم  ز لعرل

 مشاركة الزبائن ضمن فرق الجودة  - ح
لمالكانلال بزنلازلالذيل ستع ملالم تَج لعإنل أ ملبالم تَجلن ز ي للذالع ل  ابث لمثنل  ثاملل

أمثً لم هثالعثرلل الجثز  لالتابعث للهثالإ ا  منل بائ هالعرلعث قللأكح لأزبعضلالم يماتلبإش اكلممحلل
لل(.03ل 2114ل ترل  لتعت  هال)جز  تحس  هالزحللالمشاكللال

ل
 الإطار الميداني /ياليا

للم  انلالبحثلزاعتبا لع ن اتلالبحث.لالًس ت ازللاذالالمبحثلزصف
  وصف ميدان البحث 

ل(لزصفاًللم  انلالبحث3 ب نلالج زلل)
ل(3)ل  ملج زل

 زصفلم  انلالبحثل

اسمل
 المص ف

تا  خلتأس سمل
 عرلالع اق

تا  خلتأس سمل
 عرلالمزصل

ع  لع زعمل
 عرلالمزصل

 ب ع ل
 ال شا 

 الترل ما سهالالأعمال

عتجلحساباتلجا    لعتجلحساباتلتزع  ل عام ٘ ٜٛٛٔ ٜٛٛٔ ال ش  
زز ائبلحابت  لت ي ملصكزكلمص   ل
لأم ل زائ لال زل  لت ي ملع اباتل

 نمان

  ٚ ٖٜٗٔ ٜٔٗٔ ال اع  ن

 bank.gov.iq-http://www.rafidianhttp://www.rashedbank.gov.iq :المص  

تملالتع فلعمىلتأ  خلتأس  لالمص ع نلعرلالمزصللمنلع للالمقابم لالشعص  للمزيف نلللللللل
 لهملع م ل ز م لعرلكللمص ف.

ت ز  ثثث لالحاسثثثب لاللكلايهثثث زصثثثفلمتغ ثثث اتلالبحثثثثلزتشع صثثثهالعمثثثىلزعثثثقلال تثثثائجلالتثثثرل
ل(.SPSSباستع املب  امجل)

لأزجثم(ل4ز بث نلالجث زلل)ل(ل زنحانلذلكللمم  انلالمبحثزث.2(لزالممحقل)1زالج زلنلعرلالممحقل)
لالمبحزح نللممص ع ن.لإجاباتالمقا   لب نل

ل

http://www.rafidian-bank.gov.iq/
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ل(4)  ملج زلل
لالحساب  لزال ح اعاتلالمع ا   لز س لالستجاب لالأزسا ل

 المبحزح نلعرلالم  انلالمبحزثزمعام تلالعت فل جاباتل

البع لز م ل
 أسئمتم

 مص فلال اع  ن مص فلال ش  

لالأزسا 
الحساب
   

ال ح اعا
تل

 المع ا   

 س ل
الستجا
 ب 

لالتق  م
 

لمعامل
العت 
 ف

لالأزسا 
الحساب
   

ال ح اعا
تل

 المع ا   

 س ل
الستجا
لب 
* 

التق  
 م

لمعامل
العت 
 فل*

لالتمك ن
ٔX-

ٕٗX 

          

تزاع ل
لالمعمزمات

X1-X8 

 76.3 1.029 3.9 21 م تفب 81.8 0.859 4.1
م ت
 عب

26.4 

لالعمللع ق
X9-

X16 

 75.2 1.103 3.8 28.8 م تفب 75.4 1.064 3.7
م ت
 عب

29 

الح   ل
زالستق ل

ل  
X17-
X24 

 73.6 1.090 3.7 28.5 م تفب 78 1.112 3.9
م ت
 عب

29.5 

المع لل
 العام

 75 1.116 3.8 25.9 م تفب 78.4 1.012 3.9
م ت
 عب

29.4 

 نال
لال بزن
X25-
X43 

          

الشكازيل
لزالمقت حات

X25-
X27 

 74 1.198 3.7 33 م تفب 71.9 1.187 3.6
م ت
 عب

32.4 

مسزحاتل
لال نا
X28-
X31 

 73.9 1.152 3.7 32.2 م تفب 71.9 1.158 3.6
م ت
 عب

31 

التسز قل
لالعفر
X32-
X34 

 74.1 1.152 3.7 29.7 م تفب 73.5 1.098 3.7
م ت
 عب

31 
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البع لز م ل
 أسئمتم

 مص فلال اع  ن مص فلال ش  

لالأزسا 
الحساب
   

ال ح اعا
تل

 المع ا   

 س ل
الستجا
 ب 

لالتق  م
 

لمعامل
العت 
 ف

لالأزسا 
الحساب
   

ال ح اعا
تل

 المع ا   

 س ل
الستجا
لب 
* 

التق  
 م

لمعامل
العت 
 فل*

لأسبا 
ال بائنل
لالمفقز  ن

X35-
X37 

 77.1 1.083 3.9 35.4 م تفب 80.5 1.417 4
م ت
 عب

27.8 

المقاب تل
لالشعص  

X38-
41X 

 78.5 1.009 3.9 30.2 م تفب 75.3 1.117 3.7
م ت
 عب

25.9 

المشا ك ل
عرلع قل
الجز  ل

X41-
X43 

3 1.726 60 
متزس
  

57.5 3.6 1.276 74.1 
م ت
 عبل*

35.4 

المع لل
 العام

 75.3 1.145 3.8 35.6 م تفب 72.1 1.283 3.6
م ت
 عب

30 

ل(.لSPSS)للا حصائ  الباحثلاعتما العمىلمع جاتلالب مج للإع ا منل المص  :
ل

 المبحويين:  إجاباتتحميل 
حثثزللمحثثز يلالبحثثث)تمك نلالعثثامم ن ل نثثالال بثثزن(للأسثثئم لقثث لتنثثم تلاسثثتما  لالسثثتبا  للللللللل

ل SPSSا حصثثائرلباسثثتع املالب  ثثامجللا جابثثاتزتثثملتحم ثثللل عمثثىلزعثثقلمق ثثا لل كثث تلالعماسثثر
عنثثً لعثثنلال ح اعثثاتللا جابثثاتلتق ثث ملل(3الحسثثاب  لباعتمثثا لزسثث لع نثثرل)لالأزسثثا عاُسثثتع جتل

لكااتر:للا جاباتزكا تلل تغ  المع ا   لز س لالستجاب لزمعامللالعت فللكللم
لالاجابات المتعمقة بأبعاد التمكين.ل1

تثثملت ازلهثثالبح حثث لابعثثا ل ئ سثث  لاثثر:لتثثزاع لالمعمزمثثات لعثث قلالعمثثل لالح  ثث لزالسثثتق ل   ل
( 3.9مثنلالزسث لالعت انثرلإذلبمث ل)لأعمثىزكثانلالزسث لالحسثابرلالعثاملل (لسثؤالل24ًعصلللهثال)

تثثثثزاع للبُعثثثث لالسثثثثؤاللالحثثثثا رلعثثثثرلإجابثثثث زسثثثث لحسثثثثابرلتحقثثثثقلعثثثثرللزأعمثثثثىل لم اعثثثث  نل(3.8)لم شثثثث  لز
حث لكب ث لبتحسث نلعمم ث لاتعثاذلالقث ا (لمثنللإلثىالمعمزماتل)تسااملمشا ك لالعامم نلعرلالمعمزمثاتل

جزابثثاًللمسثثؤاللالتاسثثبللأ نثاال شثث  للإجابثثاتنثثمنلل(3.4بمث ل)ل(لزأ  ثثاا4.280مبحثزحرلال شثث  لكثثانل)
سثتق ل  ل)لت بثبلالسثتق ل  لالتثرلتم حهثالم يمت ثاللعامم هثالمثنلحقتهثالبهثم(لعش لعرلبعُ لالح  ث لزال

(ل78.4(لزالمعثثث للالعثثثاملل سثثث لالسثثثتجاب لكثثثانل)2(لز)1كمثثثالمزنثثثجلعثثثرلالجثثث ازللعثثثرلالممحثثثقل)
ال ح اعثاتلالمع ا  ث لعكثانلمعث لهالالعثامللم شث  للأمثا(لنمنلالمستزىلالم تفبل05لم ش   لزلم اع  نل)
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( 25.9(لزكثانلالمعث للالعثامللمعامثللالعثت فلعثرلال شث  )1.116)لع  نابم لعرلال لل(لع ما1.012)

م ف  اًلمنلمع لهالالعاملمؤش اًلعمىلتجا  للالأبعا زُ ع ل   لمعامللاعت فلل،(29.4زعرلال اع  ن)
لعق اتلالستبا  للممبحزح نلعرلالمص ع ن ل ل ً لعمىلاتفاقلزجهاتل ي ام.

ل:لالخاصة بأبعاد رضا الزبون الإجابات.ل2
مثنلالزسث للأعمثىكانلزسث هالالحسثابرلالعثاملل محاز ل(6(لسؤالُلمنلع لل)19عُصلللهال)

ثثثا( 3.6عقثث لبمثث لعثثرلال شثث  ل)ل العت انثثر زالزسثث لالحسثثابرل جابثثثاتلل (3.8عكثثانل)لعثثرلال اعثث  نلأمَّ
)تستشفلم يمت المنلعث للاسثت  عهاللع  ث لعشثزائ  لمثنل بائ هثالل(39ال اع  نلالعاللبالسؤالل)

إذلل ال اعث  نلإجابثاتنثمنللالأعمثىالجزا  لال جاب ث للتع  اثالزالجزا ث لالسثمب  للتتج بهثا(لكثانلاثزل
(لالمتنثمنل)تهث فلم يمت ثالمثنل42(لزمحللالزس لالحسثابرل جابثاتلال شث  للمسثؤالل)4.040)بم ل

لأ  ثثىعثثرلعثث قلالجثثز  لسثثماعل  ائهثثملبعصثثزللزسثثائللتحسثث نلالجثثز  (للممحمثث نلعثثنل بائ هثثالإشثث اك
المعث للالعثاملل سث لالسثتجاب للأمَّثا(ل2(لز)1كمالمزنجلعرلالج ازللعرلالممحقل)ل(2.68متزس ل)

ع مثثالكثثانلل (للم اعثث  ن75.3(لعثثرلال شثث  ل)72.1ز ثثبلنثثمنلالمسثثتزىلالم تفثثبلإذلبمثث ل)لالأعثث عهثثزل
زبقثثثث ا  لالمعثثثث للالعثثثثاملل،(1.145زلم اعثثثث  نل)ل(1.283لم شثثثث  ل)لعثثثثاممعثثثث للال ح اعثثثثاتلالمع ا  ثثثث لال

(لز  حيلزجز لتفثازتلبث نلالمعث للالعثامللمعامثللاعثت فل35.6لمعامللالعت فل  االعرلال ش  ل)
مثثنلال بثثائنلعثثرلعثث قلالجثثز  لالعائثث  للممصثث فللأكحثث  نثثالال بثثزنلزبثث نلبعثث لمشثثا ك لممحثثللأزللأبعثثا 

ثثال تجا سثثمللبعثث العثثنلالمعثث للالعثثام(لممثثال ؤشثث لعثث مل57.5) (لز ؤشثث ل30عثثرلال اعثث  نلعقثث لبمثث ل)لأمَّ
لالأبعثا  نثالال بثزنلعثرلاثذالالمصث فلمثنلعث للمقا  ث لمعث لتللأبعثا تجثا  للأ نثا(ل4الج زلل)

م ف   لمبلالمع للالعامللهالمجتمع لزاذال عك لاتفاقلزجهاتلال ي لالشعص  للممبحزح ن.لزلمتأكث ل
إذلكا ثتلل لمحثز يلالبحثثل(Alpha-Cronbachمق ثا ل)منلص ح  لمق ا لالبحثلتثملاسثتع امل

ع ثث لمسثثتزىلمع ز ثث لل(0.724 نثثالال بثثزنل)لأبعثثا ع مثثالكا ثثتل سثثب لل،(0.825التمكثث نل)لأبعثثا  سثثب ل
ل(.0.50(لزارل س لج   لكز هالتجاز تل سب ل)0.05)
ل
 اختبار وتحميل علاقات الارتباط والتأيير بين متغيرات البحث 

لل(٘)  مللج زل
  تائجلع  اتلال تبا لب نلمتغ  يلالبحثلمجتمع لعمىلمستزىلالف زعلالمبحزح لعرلالمص ع نل

لالمتغ  لالمستقل
ل

 المتغ  لالمعتم 

 أبعا لالتمك ن

 ال اع  ن ال ش  

 0.784 0.731 أبعا ل نالال بزن

لN= 50P < 0.05.(SPSS)منلإع ا لالباحثلبالعتما لعمىل تائجلالحاسب لاللكت ز   للالمص  :
ل
(لإلثىلزجثز لع  ث لا تبثا لمع ز ث لمزجبث لبث نلأبعثا لالتمكث نلمجتمعث لباعتبا اثال5.ل ش  لالجث زلل)أ

إذلبمثث لالمؤشثث لالكمثثرللمُعامثثللل كز هثثالمتغ ثث اًلمعتمثث الًأبعثثا ل نثثالال بثثزنلمجتمعثث لزلمتغ ثث اًلمسثثتقً ل
زاثزل ل ثلل( 0,05ع ث لمسثتزىلمع ز ث ل)ل لم اع  ن(ل0.784)ل لمص فلال ش  ( 0.731ال تبا ل)
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لانلأيلالغثزل م ً لممالارلعم ثملعثرللأ زىز  لكا تلعرلالحا رلل عمىل ز لالع   لب نلالمتغ   ن
الع  ثث ل    ثث لبثثث نلمحثثز يلالبحثثثلعثثثرلالمصثث ع نلالمبحثثزح نلبمع ثثثىلكممثثال ا لالاتمثثاملبأبعثثثا ل

زبثذلكلتتحقثقلالف نث  لل التمك نلمجتمع لا عك لذلكلعمىلالاتماملبأبعا ل نالال بزنلمجتمعث لً
 ال ئ س لالأزلىلعمىلمستزىلالمص ع نلالمبحزح ن.

ل تائجلع  اتلال تبا لب نلمتغ  يلالبحثلا ف ا اًلزكااتر.لإلى(ل6.ل ش  لالج زلل)ب
ل(ل6)ل  ملج زل

 تائجلع  اتلال تبا لب نلأبعا لالتمك نلم ف   لزأبعا ل نالال بزنلم ف   لعمىلمستزىلالف زعل
لالمبحزح لعرلالمص ع ن

 ابعا لالتمك ن 

لالمستقم المتغ  اتل
ل
 المعتم  المتغ  اتل

 ال اع  نمص فل مص فلال ش  

تزاع ل
 المعمزمات

ع قل
 العمل

الح   ل
 زالستق ل  

تزاع ل
 المعمزمات

ع قل
 العمل

الح   ل
 زالستق ل  

زن
ال ب
نال

 ل 
ل  ا

  
سال
أ

 

 ياملالشكازيل
 زالمقت حات

0.487 0.766 0.572 0.619 0.520 0.592 

مسزحاتل نال
 ال بزن

0.531 0.761 0.513 0.482 0.598 0.488 

 0.614 0.674 0.543 0.544 0.728 0.602 العفرالتسز قل

تحم للأسبا لال بائنل
 المفقز  ن

0.349 0.374 0.294 0.427 0.477 0.484 

 0.435 0.443 0.617 0.626 0.641 0.622 المقاب تلالشعص  

مشا ك لال بائنل
 نمنلع قلالجز  

0.408 07422 0.336 0.404 0.466 0.551 

لN= 50P < 0.05.(SPSS)منلإع ا لالباحثلبالعتما لعمىل تائجلالحاسب لاللكت ز   للالمص  :
 
  :العلاقة بين كل بُعد من أبعاد التمكين وبعد نظام الشكاوي والمقترحات 

زجز لع   لا تبا لمع ز  لمزجب لب  هالإذلبمغتل  م لال تبا للأبعا لالتمك نلمبلاذالالبُع لعمىلل
ل (0.572)ل (0.766)لتثزاع لالمعمزمثات(لمثبلاثذالالبُعث ل زالح   لزالسثتق ل  ل التزالر)ع قلالعمل

لم اعثث  نلزعمثثىلالتثثزالرلل(0.619)ل(0.520) (0.592)(لعمثثىلالتثثزالرللمصثث فلال شثث   ل0.487)
بمع ثثىلالاتمثثاملبأبعثثا لالتمكثث نلالح حثث لسثث تمعضلع ثثمل جاحثثاًلممثثاحً لعثثرلاليفثث لببُعثث لالشثثكازيل

لزالمقت حات لزكا تلالع   لعرلبع لتزاع لالمعمزماتللم ش  لنع ف للح لما.
  :العلاقة بين كلُ بعد من أبعاد التمكين وُبعد مسوحات رضا الزبون 

لإذلبمغثثثثتل  مثثثث لال تبثثثثا للأبعثثثثا لالتمكثثثث نلمثثثثبلاثثثثذالالُبعثثثث ل زجبثثثث زجثثثثز لع  ثثثث لا تبثثثثا لمع ز ثثثث لمل
(للبُعثثثث لالح  ثثثث لزالسثثثثتق ل  ل0.513)ل (للتثثثثزاع لالمعمزمثثثثات0.531)ل (للبُعثثثث لعثثثث قلالعمثثثثل0.761)

(ل6ز زنجلالج زلل) لعمىلالتزالرل(0.598) (0.482) (0.488)ع مالبمغتلعرلال اع  نلل لم ش  
ع  اتلال تبا لكا تلعرلال اع  نللبع يلتزاع لالمعمزماتلزالح   لزالستق ل  لنثع ف ل زعثاًللان
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عثإنللأ ثزىإذلكممثالكا ثتلل ما لزتفس ل  ملال تبا لالع  ث لال    ث لبث نلالمتغ ث اتلعمثىلزعثقل زتثم
 ال بزن.ل نالأبعا  جا لاذالالبع لمنلإتجس  لالمبحزح نللأبعا لالتمك نلس  عك لا جاب اًلعرل

  :العلاقة بين كل بُعد من أبعاد التمكين وُبعد التسويق الخفي 

إذلل زجثثز لع  ثث لا تبثثا لمع ز ثث لمزجبثث لبثث نلكثثللُبعثث لمثثنلأبعثثا لالتمكثث نلمثثبلبعثثُ لالتسثثز قلالعفثثرل
(للبعثثثث لتثثثثزاع ل0.602)ل (للبعثثثث لعثثثث قلالعمثثثثل0.728)بمغثثثثتل  مثثثث لال تبثثثثا للأبعثثثثا لالتمكثثثث نلمعثثثثمل

لالأبعثثثا لبعثثث لالح  ثثث لزالسثثثتق ل  للم شثثث  لع مثثثالبمغثثثتلتمثثثكلالق مثثث للثثث ف ل(ل0.544المعمزمثثثاتلزل)
التمكثث نلعثثرللأبعثثا زاثثذال ؤشثث لبثثأنلت ب ثثقلل (لعمثثىلالتثثزالر0.614(ل)0.543(ل)0.674لم اعثث  نل)

 البحث.لإل هاالمص ع نل تىلحما العرلت ف ذلالمبحزح نللمتسز قلالعفرلبأشكالملالترلت  قل

   الزبائن المفقودين: أسبابالعلاقة بين كلُ بعد من أبعاد التمكين وُبعد تحميل 

(لعثث ملزجثثثز لع  ثث لا تبثثا لمع ز ثث لمزجبثث لبثثث نلكثثللُبعثث لمثثنلأبعثثا لالتمكثثث نلٙ تثثائجلالجثث زلل)تؤشثث لل
زاثثذالمثثالأشثث تملل )تثثزاع لالمعمزمثثات لعثث قلالعمثثل لزالح  ثث لزالسثثتق ل  (لمثثبلالبعثث لالمثثذكز لزالمتمحمثث لبثثث

ثثال (للم شثث  0.294)ل (0.374)ل (0.349)ل  مثث لال تبثثا لالتثثرلبمغثثتلعمثثىلالتثثزالر عثثرلال اعثث  نلعقثث للأمَّ
(لعمثثثىلالتثثثزالر لعثثثرلاثثثذالالجا ثثث ل0.484(ل)0.477)ل(0.427)لالأبعثثثا كا ثثثتلعمثثثىلزعثثثقلذاتلتسمسثثثلل

التمكث نللث ىلانث  عهالل  إسثت ات جالمصث عانلالمبحزحثانلمثزعق نلعثرلالسثتفا  لمثنللن كتأش لبأ مللمل
 .تعاممهملمعهمالأز فاع زفل بائ همالالذ نللأسبا بمحازل لالز زفلعمىل

  :العلاقة بين كلُ بعد من أبعاد التمكين وُبعد المقابلات الشخصية 

ل زجثثز لع  ثث لا تبثثا لمع ز ثث لمزجبثث لبثث نلكثثللُبعثث لمثثنلأبعثثا لالتمكثث نلزالمتمحمثث لبثثث)لعثث قلالعمثثلل
زاثثثثذالمثثثثالأشثثثث تمل  مثثثث لل زلتثثثثزاع لالمعمزمثثثثات(لزُبعثثثث لالمقثثثثاب تلالشعصثثثث  ل زالح  ثثثث لزالسثثثثتق ل  

ل (0.641)ل ال تبا للتمكلالأبعا لمبلاثذالالبعث لزالتثرلبمغثتلعمثىلالتثزالرلعمثىلزعثقل ثز لال تبثا 
ع مال عللال اع  نلعكانلا اكلع   لا تبا لمزجبث للهثذالالُبعث للامال (للم ش  0.622)ل (0.626)

ع مثثالكا ثثتلع  تثثملمثثبلبُعثث يلعثث قلل (0.617مثثبلبُعثث لتثثزاع لالمعمزمثثاتلإذلبمغثثتل  مثث لال تبثثا ل)
زالح  ثث لزالسثثتق ل  لنثثع ف ل سثثب اًلز زنثثجلذلثثكل  مثث لا تبا همثثالبالبُعثث لمزنثثزعلال  اسثث لل العمثثل
عثثثرللإمكا اتثثمزاثثثذال ؤشثث لاسثثثت اع لمصثث فلال شثثث  لمثثنلتزي ثثثفلل (0.435(ل)0.443نل)ت البثثالغ

 مص فلال اع  نلعرلذلك.ع مالاعفقلل مقاب تملالشعص  لبصز  لج   لإج ا مجاللالتمك نلمنل

  :العلاقة بين كلُ بعد من أبعاد التمكين وُبعد مشاركة الزبائن ضمن فرق الجودة 

عثثث ملزجثثثز لع  ثثث لا تبثثثا لمع ز ثثث لمزجبثثث لبثثث نلكثثثللُبعثثث لمثثثنلأبعثثثا لالتمكثثث نلزالمتمحمثثث لبثثثثل)تثثثزاع لل
زاثذالمثثالل الح  ث لزالسثتق ل  (لزُبعث لمشثا ك لال بثائنلنثمنلعث قلالجثز  ل عث قلالعمثلل المعمزمثات

ل (0.422)ل (0.408)لأش تمل  م لال تبا للأبعا لالتمك نلمبلاذالالبع لزالترلبمغتلعمثىلالتثزالر
ثثال  (للمصثث فلال شثث 0.336) لمصثث فلال اعثث  نلعكا ثثتلع  ثث لال تبثثا لمع ز ثث لمزجبثث لمثثبلبُعثث للأمَّ

ع مالكا تلع   لال تبا لنثع ف لمثبلل (0.551الح   لزالستق ل  لب لل ل  م لال تبا لالبالغ ل)
زعثرلل التثزالرل(عمثى0.466(ل)0.404ع قلالعمللب لل ل  مترلا تبا هال)ل بُع يلتزاع لالمعمزمات

التمكثثث نلعثثثرللإسثثت ات ج  نلمثثثنلالسثثتفا  لمثثثنل نلالمبحثثزح عثثث ملاسثثت اع لالمصثثث علإلثثىلإشثثثا  اثثذال
ممحمثث نلمثثنلال بثثائنلعثثرلعثث قلالجثثز  لالتابعثث للهمثثالسثثزىلتزي ثثفلمصثث فلال اعثث  نلعثثرلمثث جللإشثث اك

.لزبهثثذالعقثث ل جاب ثثاًلعثثرلاثثذالالصثث  إالتثثرلا عكسثثتللأعمثثالهملأ ا عامم ثثملالح  ثث لزالسثثتق ل  للثث ىل
 م لأبعا لالتمك نللم ش  لزعرلأعرللالأزلىتحققتلالف ن  لالف ع  لالم بحق لعنلالف ن  لال ئ س ل

لع  ل   ل م لللم اع  ن.
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  اختبار وتحميل علاقات التأيير بين متغيرات البحث 

ل(ٚ)  ملج زلل
 تائجلتأح  لأبعا لالتمك نلمجتمع لعرلأبعا ل نالال بزنلمجتمع لعمىلمستزىلالف زعلالمبحزح لعرلل

 مص عرلال ش  لزال اع  ن

لالمتغ  
لالمستقل
ل

المتغ  ل
 المعتم 

R أبعا لالتمك ن
2

 F 

B0 B1    المحسزب 

 ال اع  ن ال ش   ال اع  ن ال ش   ال اع  ن ال ش   ال اع  ن ال ش   الج زل  

 نال
 ال بزن

0.872 0.749 
0.731 

(7.429) 
0.784 

(7.892) 
0.535 0.615 55.197 62.276 2.409 

لN = 50 P < 0.05 df (1.48)للالمحسزب t ش  لإلىل  م ل)ل(ل
ل.(SPSS)منلإع ا لالباحثلبالعتما لعمىل تائجلالحاسب لاللكت ز   للالمص  :

 زجثثز للإلثثى(لزالعثثاللب تثثائجلتحم ثثللع  ثثاتلالتثثأح  لبثث نلمتغ ثث اتلالبحثثثل0الجثث زلل)عثثرلتبثث نل
 نثالال بثثزنللأبعثا تثأح  لمع ثزيلمزجث للأبعثا لالتمكث نلمُجتمعث لزالتثرلتمحثللمتغ ث اًلمسثتقً لعثرل

(لعثرلال شثث  لزل55.197المحسثزب لزالبالغثث ل)ل(F)مُجتمعث لباعتبا اثالمتغ ثث اًلمعتمث اًلب للثث ل  مث ل
(لع ثث ل  جتثثرلح  ثث ل2.409زامثثالأعمثثىلمثثنل  متهمثثالالج زل ثث لالبالغثث ل)ل(62.276عثثرلال اعثث  نل)

R)زلزبَم لمعامللالتح   لل (05(لزمستزىلمع ز  ل).1.48)
2
(لعرلال ش  لزاذال ع رل0.535)ل(

%( 46.5التمك نلزلالبثا رل)لأبعا  نالال بزنلتفس االلأبعا %(لمنلالعت عاتلعرل53.5)لأنَّل

زائ  لللُ مكثثنلالسثث    لعم هثثالأزلأ هثثال  ثث ل اعمثث لعثثرل مثثزذجلال حثث ا لتعثثز لإلثثىلمتغ ثث اتلعشثث
R)أصثثً لعثثرلال شثث   لع مثثالكثثانلمعامثثللالتح  ثث 

2
لأبعثثا ممثثال ع  ثثانلل(0.615عثثرلال اعثث  نلاكبثث )(

لإلثثى(ل عثثز ل%38.5)ل نثثالال بثثزنلزالبثثا رلأبعثثا مثثنلالعت عثثاتلعثثرل( 61.5%التمكثث نلتفسثث ل)
زمثنللأصث  مثزذجلال حث ا لأ  ث ل اعمث لعثرللإ هثالأزمتغ  اتلعشزائ  للل مكنلالس    لعم هال

(لعثثثرل7.429المحسثثثزب ل)ل(T)لهثثثالتَبثثث نلأنل  مثثث لل(T)زاعتبثثثا لل(B)عثثث للمتابعثثث لمعثثثام تل
(لزامال  متانلمع ز تانلزأكب لمنل  متهمال7.892ال ش   لزعرلال اع  نلكا تلتمكلالق م لاكب ل)

لإنَّلزاثذال ع ثرلل (1.48(لز  جتثرلح  ث ل)0.05(لع  لمستزىلمع ز  ل)1.678ل  لالبالغ ل)الج زل
تثأح  الا جاب ثاًلعثثرلسثع همالل  ثلل نثال بائ همثثاللأحث تالتمكث نلعثرلالمصث ع نلالمبحثثزح نل ث للأبعثا 

لزبذلكلعق لتحققتلالف ن  لال ئ س لالحا   لعمىلمستزىلالمص ع نلالمبحزح ن.
 نثاللأبعثا التمك نلم ف   لباعتبا االمتغ  اتلمستقم لمثبللأبعا العنلع  اتلالتأح  لب نلأمَّل

ل(0.05(لنثثمنلمسثثتزىلمع ز ثث ل)9، 2ال بثثزنلم فثث   لكز هثثالمتغ ثث اتلمعتمثث  لع ع نثثهالالجثث زلنل)
(للممصثثث ع نلإذل تنثثثجلزجثثثز لتثثثأح  لمع ثثثزيلع همثثثالعمثثثىلالمسثثثتزىلالكمثثثرل6.42زع ثثث ل  جتثثثرلح  ثثث )

كبثث لمثثنل  متهمثثالألم اعثث  نلزامثثالل(62.276(للم شثث  ل)55.197المحسثثزب لالبالغثث )ل(F ل)تثث عهمال  مثث
لتر:لزكاال(2.409الج زل  ل)

لل
ل

لل
ل
ل



 1802( 1) ( العدد8والاقتصادية                                          المجلد ) الإداريةمجلة جامعة كركوك للعلوم 
 

101 
 

ل(ٛ)  ملج زلل
تأح  لأبعا لالتمك نلم ف   لعرلأبعا ل نالال بزنلم ف   لعمىلمستزىلالف زعلالمبحزح لعرلمص فل

ل   زىلال ش  /
لمتغ  اتلمستقم 

ل
 متغ  اتلمعتم  

 
Bo 

 F التمك نلأبعا 

B1 B2 B3 R
2
 

المحسزل
 ب 

 الج زل  

زن
ال ب
نال

 
 

 ياملالشكازيل
 زالمقت حات

0.487 
0.706 

(3.868) 
0.766 

(8.253) 
0.378 

(2.777) 

0.535 55.197 2.409 

مسزحاتل نال
 ال بزن

0.531 
0.690 

(4.136) 
0.950 

(8.131) 
0.447 

(4.343) 

 0.602 التسز قلالعفر
0.723 

(7.365) 
0.823 

(5.219) 
0.458 

(4.492) 

تحم للأسبا ل
 ال بائنلالمفقز  ن

0.249 
0.913 

(1.778) 
1.290 

(2.794) 
0.757 

(2.133) 

المقاب تل
 الشعص  

0.622 
0.709 

(5.501) 
0.687 

(5.789) 
0.500 

(5.565) 

مشا ك لال بائنل
 نمنلع قلالجز  

0.408 
0.770 

(3.098) 
0.391 

(1.577) 
0.312 

(1.670) 

لN = 50 P < 0.05 df (6.42)المحسزب لt ش  لإلىل  م ل)ل(ل
ل.(SPSS)منلإع ا لالباحثلبالعتما لعمىل تائجلالحاسب لاللكت ز   للالمص  :

ل(ل9)  ملج زلل
تأح  لأبعا لالتمك نلم ف   لعرلأبعا ل نالال بزنلم ف   لعمىلمستزىلالف زعلالمبحزح لعرلمص فل

لال اع  ن
لمتغ  ات
لمستقم 
لمتغ  ات
 معتم  

B0 

 أبعا لالتمك ن

R2 

F 

B1 B2 B3  الج زل   المحسزب 
زن
ال ب
نال

 
 

 ياملالشكازيل
 زالمقت حات

0.708 
0.481 

(3.798) 
0.543 

(4.483) 
0.384 

(2.882) 

0.615 62.276 2.409 

مسزحاتل نال
 ال بزن

0.781 
0.600 

(5.200) 
0.657 

(6.037) 
0.633 

(5.671) 

 0.613 التسز قلالعفر
0.403 

(3.089) 
0.492 

(3.919) 
0.559 

(4.673) 

تحم للأسبا لال بائنل
 المفقز  ن

0.792 
0.613 

(5.378) 
0.648 

(5.892) 
0.573 

(4.842) 

 0.762 المقاب تلالشعص  
0.596 

(5.141) 
0.469 

(3.677) 
0.414 

(3.152) 

مشا ك لال بائنل
 0.529لالجز  نمنلع قل

0.331 
(2.492) 

0.360 
(2.677) 

0.271 
(1.949) 

 N = 50 P < 0.05 df (6.42)المحسزب لt ش  لإلىل  م ل)ل(ل

ل.(SPSS)منلإع ا لالباحثلبالعتما لعمىل تائجلالحاسب لاللكت ز   للالمص  :
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  مثثنلعثث للمتابعثث للالتمكييين فيييُ بعييد نظييام الشييكاوا والمقترحييات: أبعييادتييأيير كييلُ بعييد ميين
أعمثثىلتثثأح  للأبعثثا لالتمكثث نلعثثرلمعالجثثمل يثثاملللهثثالَ تنثثجلل ثثالإنَّلل(T)زاعتبثثا لل(B)معثثام تل

(لTالشثثكازيلزالمقت حثثاتلالعاصثث لب بثثائنلالمبحثثزح نلتمحثثللعثثرلبُعثث لعثث قلالعمثثللإذلبمغثثتل  مثث ل)
عثثرلال شثث  ل(ل1.678اكبث لمثثنل  متهثالالج زل ثث لالبالغث ل)ل مع ز ثثل (لزاثثرل  مث8.253)لالمحسثزب 

عثرللالأبعثا زكانلتثأح  لبق ث لل(4.483زلكنلبق م ل)لالأعمىع مالكانل ف لالبع لعرلال اع  نلازل
ل للمنلالق مت نل  فترلالذك .أل المص ع نلذاتلتأح  لمع زيلبق م

  تجسثث لأعمثثىلتثثأح  للأبعثثا للالتمكييين فيييُ بعييد مسييوحات رضييا الزبييون: أبعييادتييأيير كييلُ بعييد ميين
المسثثزحاتلالعاصثث لبثثاليف لب نثثىل بثثائنلالمبحثثزح نلزتجسثث لعثثرلبُعثث لعثث قللإجثث ا التمكثث نلعثثرل

كبث لمثنل  متهثالأ(لعثرلال شث  لزاثرل  مث لمع ز ث لزل8.131)لالمحسثزب (لTالعمللإذلبمغثتل  مث ل)
لالأبعثا عثرلال اعث  نلزأحث تل(ل6.037زبمغتلتمكلالق م لل ف لالبع ل) ل(1.678الج زل  لالبالغ ل)

ل.أ نالً اًل جابإعرلالمص ع نللالأع ى
  التمكث نلكا ثتلعثرلالمصث ع نللأبعثا لالتمكين فييُ بعيد التسيويق الخفيي: أبعادتأيير كلُ بعد من

أعمثثثىلتثثثأح  للأبعثثثا لالتمكثثث نلاثثثزلعثثثرل  ثثثاملالمبحثثثزح نللأنَّللإلذاتلتثثثأح  لمع ثثثزيلعثثثرلاثثثذالالبعثثث ل
زالسثثتفا  لمثثنل جاب ثثاتلزسثثمب اتلتعامثثللالعثثامم نلمثثبلال بثثائنلإبالتسثثز قلالعفثثرللمتعثث فلعمثثىل

المما ساتلالج   لالترلتما سهالالم يماتلالم اعس لزتمحللذلكلعرلبُع لتزاع لالمعمزماتلب للث ل
(لعثرل1.678منل  متهالالج زل  لالبالغ ل)أكب لل(لزارل  م لمع ز  7.365)لالمحسزب (لT  م )
مثنلبث نللالأزلثىبال  ج للأح ام جلالعامم نلالح   لزالستق ل  لكانللعرلال اع  نلعإنَّللأمَّال ال ش  
التمكثثث نلعثثثرلكثثث للأبعثثثا بق ثثث للأحثثث تع مثثثالل (4.673لمتمكثثث نلب للثثث لاثثثذالالق مثثث لالبالغثثث ل)لالأبعثثا 

  جاب اًلمتفازتاً.إتأح  اًللاام المص ع نلعرلان  عهمالبهذال

  ا ثاكلتثأح  لمع ثزيللالزبيائن المفقيودين: أسيبابالتمكين فيُ بعد تحميل  أبعادتأيير كلُ بعد من
 جاب ثثاًلعثثرل  ثثاملعثث قلعمثثللال اعثث  نلعثثرلالز ثثزفلإتثثأح  اًللأع اثثاعثثرلالمصثث ع نلكثثانللالأبعثثا لكثثلل
(لزاثرل  مث ل5.892)لالمحسثزب (لTتز فلتعامثللبعثضلال بثائنلمعثملب للث ل  مث ل)لأسبا عمىل

تثثأح  اًلًعثثرللكحثث الأ( لكمثثالكثثانلاثثذالالبعُثث لاثثزل1.678كبثث لمثثنل  متهثثالالج زل ثث لالبالغثث ل)أمع ز ثث ل
عثرلالمصث ع نلذاتلتثأح  لمع ثزيللالأعث ىلالأبعثا زكا ثتلل (2.794ال ش  لب لل لالق م لالبالغث )

 كذلك.

 عثثثرللزجثثثز لتثثثأح  لمع ثثثزيلعيييد المقيييابلات الشخصيييية:بُ ي التمكيييين فييي أبعيييادعيييد مييين بُ  تيييأيير كيييل
تثأح  الالعمثللالف  ثرلعثرللأكح اثابشكللمتقا  لزكثانللأبعا اعرلكلللأ زىالمص ع نلزال ش  لكانل

ا  جاب ثثث لالمزجثثثز  للثثث  هملعثثثرلت ف ثثثذللالأعكثثثا ت ف ثثثذلالمقثثثاب تلالشعصثثث  لمثثثبل بائ ثثثمللتزي ثثثفل
كب لأزارل  م لمع ز  لل(5.789المحسزب ل)(لTإذلبمغتل  م ل)است ات ج اتلالمص فلالمذكز ل
ل  نلبق متثث نلمتقثثا بت نتثثأح  اًلبعثث يلالتمكثث نلااعثث للأعقبثثمل(1.678مثثنل  متهثثالالج زل ثث لالبالغثث ل)

 ل(5.141تثثأح  الب للثث لتمثثكلالق مثث لالبالغثث )لأكح اثثاع مثثالكثثانلبعُثث لتثثزاع لالمعمزمثثاتلعثثرلال اعثث  نل
  جاب اً.إزكانلالتأح  لالمع زيللمبُع  نلااع  نلبق ملأ لل

 ال تثائجللأشث تلالتمكيين فييُ بعيد مشياركة الزبيائن ضيمن فيرق الجيودة: أبعياديير كلُ بعد من أت
 جاب ثثالًعثثرل جلممحمثثرل بائ ثثملنثثمنلعثث قلالجثثز  لإالمعمزمثثاتللعثثاممرلمصثث فلال شثث  للإتاحثث حثث لأ

كبثث لمثثنل  متهثثالأ(لزاثثرل  مثث لمع ز ثث لزل3.098(لالمحسثثزب لالبالغثث ل)Tالتابعثث للثثملب للثث ل  مثث ل)
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التمكثثث نلإلثثثىللأبعثثثا  تثثثائجلالتحم ثثثللبال سثثثب للبثثثا رللأشثثث تعثثثرلحثثث نلل (1.678الج زل ثثث لالبالغثثث ل)
عثرلاثذالالبعث لزحثللع ثمللأبعثا الكثلللمع ثزي لل لٌزعرلال اع  نلكانلا اكلتثأح ل ال سب انعفلتأح  ا

 .(2.492بق م ل)لأ نابُع لتزاع لالمعمزماتللأزل

ال اعث  نللأبعثا زبهذالعق لتحققثتلالف نث  لالف ع ث لالم بحقث لعثنلالف نث  لال ئ سث لالحا  ث لعثرلكثلل
 ال ش  .لأبعا  م لأزعرل

 الاستنتاجات والمقترحات /رابعا  

 الاستنتاجات أ_
 مكثثثثنلتح  ثثثث لل ع ثثثثملال  اسثثثث لالم  ا  ثثثث لأسثثثثف تعثثثثرلنثثثثز لمع  ثثثثاتلالجا ثثثث لال يثثثث يلزمثثثثال

لااتر:للب  أمجمزع لمنلالست تاجاتل
 استنتاجات الدراسة الميدانية: 

ب  تل تائجلالبحثلااتماملع زعلمص عرلال ش  لزال اع  نلعرلالمزصللبأبعا لالتمك نلزتجس  اال -1
المبحثزح نلمثنلاتفثاقلعثرلزجهثاتللإجابثاتع ثمللأعصثحتزذلكلمثنلعث للمثالل مهامهمالأ ا عرل

 الم  زح لعرلاستما  لالستبا  .لالأسئم  ي املتجاال

ا ثثثاكلمؤشثثث اتل جثثث  للأنَّللإلل لزسثثث لالف نثثثر  ثثثملتجثثثاز لالمعثثث للالعثثثامل جابثثثاتلالمبحثثثزح نلا -2
عمقثث لكثثانلالزسثث لالحسثثابرل جابثثاتلالمبحثثزح نلعثثرلمصثث فلال شثث  للمسثثؤال نلل الز ثثزفلع ثث اا

العاص لبمشا ك لال بائنلنمنلع قلالجز  لالعائ  للممصث فل زنلالزسث لالف نثرلل(42، 41)
للك هماللمل كز البع   نلع ملكح  اً.

التمكثثث نلمجتمعثثث لباعتبا اثثثالمتغ ثثث اًللأبعثثثا زجثثثز لع  ثثث لا تبثثثا لذاتل للثثث لمع ز ثثث لمزجبثثث لبثثث نل -3
  نالال بزنلمجتمع لكز هالمتغ  اًلمعتم اً.لزأبعا مستقً ل

 نثالال بثزنللزأبعثا التمك نلكمتغ  لمستقللم ف   للأبعا زجز لع   لا تبا لمع ز  لمزجب لب نل -4
 :لأ  االالأبعا لباستح ا ل كمتغ  لمعتم لم ف   

 لمص فلال ش  :ل
 لأبعثا التمك نلمبلبُع ل ياملالشكازيلزالمقت حاتلنثمنللأبعا ع   لبُع لتزاع لالمعمزماتلنمنل

ل نالال بزن.
 لأسثبا الح  ث لزالسثتق ل  (لببُعث يلتحم ثللل عث قلالعمثلل التمكث نل)تثزاع لالمعمزمثاتلأبعا ع   ل

لزمشا ك لال بائنلنمنلع قلالجز  ) نالال بزن(.ل ال بائنلالمفقز  ن
 ل نالال بزن.لأبعا ع   لبُع لالح   لزالستق ل  لمبلبُع لالشكازيلزالمقت حاتلنمنل
 لمص فلال اع  ن:ل
 )  لمبلبُع لمسزحاتل نالال بزن. لع   لُبع يلالتمك نل)تزاع لالمعمزمات لالح   لزالستق ل
 لال بائنلالمفز  ن.لأسبا ببُع لتحم لللالتمك نلالح ح لأبعا ع  اتل
 التمك نلزالمقاب تلالشعصث  للأبعا زالح   لزالستق ل  (لنمنلل الع   لب نلبُع يل)ع قلالعمل

 عرل نالال بزن.

 الع  ثث لبثث نلبُعثث يلالتمكثث نل)تثثزاع لالمعمزمثثاتلزعثث قلالعمثثل(لزبُعثث لمشثثا ك لال بثثائنلنثثمنلعثث قل
لالجز  .
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 نثالال بثزنلكز هثالمتغ ث اًللزأبعثا التمك نلكمتغ  لمسثتقللمجتمعث للأبعا زجز لتأح  لمع زيلب نل -5
 معتم المجتمع .

 نالال بثزنلم فث   للزأبعا التمك نلم ف   لباعتبا االمتغ  اًلمستقً للأبعا زجز لتأح  لمع زيلب نل -6
العمثثللباسثثتح ا لنثثعفلالتثثأح  لالمع ثثزيل سثثب اًلبثث نلبُعثث يلالتمكثث ن)لعثث قلل كز هثثالمتغ ثث اًلمعتمثث الً

 زالح   لزالستق ل  (لببُع لمشا ك لال بائنلنمنلع قلالجز  لعرلمص فلال ش  .

 المقترحات _ب
 مكثثثنل ثثث حللإل هثثثا اسثثثتكمالًللم هج ثثث لالبحثثثثلزتأس سثثثاًلعمثثثىلالسثثثت تاجاتلالتثثثرلتثثثملالتزصثثثللللللل

 المقت حاتلاات  :ل

التسثثز ق  لالمسثثتج  لمثثنلاجثثللمسثثا   لالم يمثثاتللالأعكثثا نثث ز  لسثثعرلالم يمثثاتللمتابعثث لزتب ثثرلل -1
لالعالم  لكلٌلعرلم  انلعممم.

تع  ثثث لالاتمثثثاملبالع صثثث لالبشثثثث يلالثثثذيل عُثثث لحجثثثث لال از ثثث لعثثثرلكثثثثللالم يمثثثاتلمتمثثثحً لبال بثثثثائنلل -2
 ال اعم  نلزالعا ج  ن.

لبإش اكبع للهمال عز لمص عرلال ش  لزلال اع  نللمتفع للالجا للمشا ك لال بائنلعرلع قلالجز  لالتال -3
 هم. زأعذلالمف  لزالعممرلم هالزمعالج لشكازللأصزاتهمم تع لمنلب  همل  صالللأكح ممحللأزل

الترلع جلبهاللا عفا اتزمعالج ل لالمبحزح نلإجاباتع هاللأعصحتتع   لالجزا  لال جاب  لالترلل -4
 زالمتمحم لبااتر:لل البحث

المعمزمثثثاتلال  مثثث للتمكثثث نلالعثثثامم نلمثثثنلال تقثثثا لبثثثأ ائهملباتجثثثاالالتعثثث فلعمثثثىلشثثثكازىللإتاحثثث  - أ
  جاب اً لزم حهملالح   لزالستق ل  لال  م للذلك.إال بائنلزمقت حاتهملزمعالجتهال

التمكثث نلالتثرلت ازلهثثالالبحثثلعثثرللأبعثا تث    لالعثامم نل اعثثللالق ث لزعا جثثمللتثأا مهملباعتمثثا لل - ب
 لمتعامللبشكلل ائمر.لإعا تهمعق انلبعضلال بائنلزمعالجتهالبمال ؤمنللأسبا لالز زفلعمى

جثث ا ل زاتاحثث لالمعمزمثثاتلزمثث حهملالح  ثث لزالسثثتق ل  لالكاع ثث للأزسثثبالعثثامم نلمسثثاح للع ثثا إل - ت
 مسزحاتل نالال بزن.

المقاب تللإج ا زالح   لزالستق ل  (لعرلل تأا للالعامم نللتزي فلبُع يلالتمك نل)ع قلالعملل - ث
مثثثبلال بثثثائنلزالز ثثثزفلعمثثثىل  ائهثثثملزالتعثثث فلعمثثثىل  جثثث ل نثثثااملعثثثنللأ زاعهثثثاالشعصثثث  لبكثثثلل
 زتع   لالمما ساتلال جاب  لزاجت ا لالسمب  .لإل همالع ماتلالمق م ل

لأززع قلالعمل(لعرلتفع للالمشا ك لالجا  للممحللل تزي فلبُع يلالتمك نل)تزاع لالمعمزماتل - ج
 فرق الجودة العائدة لممصرفين خاصة لمصرف الرشيد.مميمي الزبائن ضمن 

 ادريييييالمص

 العربية /أولا

لالق  نلالك  م. -1
لالأ ا التمك نلعرلتحس نللإست ات ج   ز لل (2112حكمت)ل عم جل  سانل ع صلل  اسمل احم  -2

مجم لتك  تلل العمم  لعرلجامع لتك  تلالأ سام  اس لتحم م  لا ا لع   لمنل ؤسا لل الم يمر
ل(.12الع  )لزال تصا   /لا  ا   لمعمزمل
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مع عث لال بثزن:ل  اسث لم  ا  ث للع  ث للإ ا  التمكث نلعثرللإسثت ات ج  ل (2111احم لكايمل)ل ب    -3
ل ال جال ثث لزمعمثثللالصثث اعاتلالجم  ثث لعثثرلمحاعيثث لال جثثفلالشثث فلالألبسثث مثثنلمثث  ا لمعمثثلل

ل(.22)لالع  / ل ب  جامع لكلا  ا    المجم لالع ا   للمعمزمل
 ا لل التمكثثث نلزال ثثث ماجلإ ا  ل (2113 اثثثا لالحسثث  ر لكمثثثاللكثثثايمل ثثاا )لإحسثثثانجثث   ل -4

لصفا للم ش لزالتز  ب لعمان.
 ا لزائثثثثثلللم شثثثثث لل مفثثثثثاا ملزت ب قثثثثثاتل الجثثثثثز  لالشثثثثثامم لإ ا  ل (2112جثثثثثز   لمحفثثثثثزيلاحمثثثثث ) -5

ل. لالأ  نعمانل زالتز  ب
 نالال بثزنلعثرليثللابعثا لجثز  لالع مث لالصثح  :لل (2113سع لعب لالقا  )لإ مانل الحج ات -6

  اسثث لاسثثت  ع  لا ا لال بثثائنلعثثرلمستشثثفىلالع سثثا لالتعم مثثرلبالمزصثثل ل سثثال ل بمثثزملعثثالرل
لزال تصا  لجامع لالمزصل.لا  ا  الص اع  ل   لم شز   لكم  للا  ا  تعصصرلعرل

تمكثث نلل(2114محمثث ل)ل  مثثملابثث ل محمثث ل عبثث لالقثثا  ل بثث لل عبثث لالباسثث  لالسثثكا   ل حسثثز   -7
  اسثثث لم  ا  ثثث لعمثثثىلالق ثثثاعلالمصثثث عرلعثثثرلل عمثثثىلجثثثز  لالعثثث ماتلالمصثثث ع  لزأحثثث االعثثثامم نل
ل(.115الع  /)ل جامع لالمزصلل زال تصا لا  ا  كم  لل  ز   لت م  لال ع  نلالأ  ن 

الحثث لمثثنللأسثثال  م تكثث اتلالتحسثث نلالمسثثتم لز ز اثثالعثثرلتع  ثث لل (2113عمثثرلاحمثث )ل حسثث ن -8
التمزثلالصث اعر ل  اسث لاسثت  ع  لعثرلالشث ك لالعامث للكب  ثتلالمشث اقلزمعمثللسثم تلحمثامل

لجامع لالمزصل.ل زال تصا لا  ا  كم  لل العم ل ل سال لماجست  ل   لم شز  
تمكثث نلالعثامم نلعثرلتع  ثث للإسثت ات ج   ز لبعثضلابعثا لل (2113الجم مثر لعالث لجمعث ل اسثث ن) -9

ل لمتم ثث :ل  اسثث لاسثثت  ع  لا ا لع  ثث لمثثنلالت   سثث  نلعثثرلالمعهثث لالتق ثثرلعثثرلالحز جثث الالأ ا 
جامع لل زال تصا لا  ا  كم  لل الص اع  ل   لم شز  لا  ا   سال ل بمزملعالرلتعصصرلعرل

لالمزصل.
ل  نالال بثزنلزا عكاسثملعمثىلالحصث لالسثز   ل (2112)لعن  لمعت لعب لالك  ملعن   -11

معمثللل الجثاا  لالألبسث ع  لا ا لع   لمثنلالعثامم نلعثرلالشث ك لالعامث للصث اع ل  اس لاست  
ل زال تصثا لا  ا  كم  لل    لم شز  لالأعماللإ ا   سال ل بمزملعالرلتعصصرلعرلل المزصل

لجامع لالمزصل.
العكسثثث  لعثثثرلتع  ثثث ل نثثثاللاحثثث لم تثثث اتلالمزجسثثثت اتل (2111عمثثثرلزل ثثث لحسثثث نل)ل ال  ثثث ي -11

لال بثثزن:ل  اسثث لاسثثت  ع  لا ا لع  ثث لمثثنلمثث  ا لز بثثائنلالشثث ك لالعامثث للمصثث اعاتلالكه بائ ثث /
لجامع لالمزصل.ل زال تصا لا  ا   سال لماجست  ل   لم شز   لكم  لل   الى

لاعا ب التمك نلعرلتع   للإست ات ج  اح لل (ٕٕٓٓج للسع لالممزكلعب لال حمن)ل ش  ف -12
لا  ا  كم ثثث لل  كتثثثز اال  ثثث لم شثثثز  لأ  زحثثث ل الم يمثثثر:ل  اسثثث لتحم م ثثث لعثثثرلجامعثثث لالمزصثثثل

لجامع لالمزصل.ل زال تصا 
ل م ثثثاببلال بثثثا ل  بثثث  لالتفسثثث  لمثثثنلعثثثتجلالقثثث   ل (1925محمثثث لسثثثم مانلعبثثث لالله)لالأشثثثق   -13

لالكز ت.
 ا لال ثا ز يلالعمم ث لل الجثز  لالشثامم لإ ا  ل (2112ع سثى) ل ث ا  ل  عث لعبث لاللهل ال ائر -14

ل.الأ  نل عمانل لم ش لزالتز  ب
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عمثثثثىلال نثثثثالالثثثثزي فرللثثثث ىللا  ا يحثثثث لالتمكثثثث نلأل (2112عبثثثث لالحسثثثث ن لصثثثثفا لجثثثثزا ل) -15
ل(.32الع  /ل)ل العامم نلعرلا ئ لالتعم ملالتق ر لمجم لكم  لبغ ا للمعمزملال تصا   

لأبعثثثثا تزي ثثثفلبعثثثضلل (2113عمثثثرلعبثثث لالسثثثتا )ل الحثثثاعيل اللهلمعثثثنلعبثثث ل المعانثثث  ي -16
عرللالأام    اس لتحم م  لعرلع   لمنلالمصا فلل است ات ج  لالتمك نلعرلعمقلالمع ع لالج    

لمجمثثث لبحثثثزثلمسثثثتقبم  لالتثثثرلتصثثث  االكم ثثث لالحثثث با لالجامعثثث لعثثثرلالمزصثثثل/ل م   ثثث لالمزصثثثل
ل(.43الع  )

 ماتلالف    ث لعثرل ز ل ياملمعمزماتلتسثز قلالعثل (2113م ذ لعن ل عقز ل)ل المهت ي -17
حالثثث ل  اسثثث  للف ثثث قلج ثثثانلعثثثرلمحاعيثثث ل اثثثزك ل سثثثال لماجسثثثت  ل  ثثث لل تع  ثثث ل نثثثالال بثثثزن

لجامع لالمزصل.ل زال تصا لا  ا  كم  لل م شز  
لأا اف ز لتمك نلالعامم نلعرل عملل (2112 ماللس حانل)ل سم مانل عا للذاك ل ال عم  -18

زالمسثتم ماتلال ب ث لعثرللالأ ز ث   اسث لم  ا  ث لعثرلالشث ك لالعامث للصث اع لل التحسث نلالمسثتم 
لجامع لالمزصلل(.لكم  لا  ا  لزال تصا /011الع  ل)ل   زىل ز   لت م  لال اع  ن/
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2-  Bigdel-AlinaghiZiaaa (2012), inter-departmental In Formation Sharing 
In Locey Government Authorities(LGAS): the case of the united 
Kindom, thesis subm: ttea for the degree of doctor of ohilosophy, 
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London, U.K. 
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Terms The University of Texas, Revised Mark (2004). 
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Learning.U.S.A. 
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degree of Master of Business Administation, Islamic Unversity-Gaza, 
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HillIrwin.N.Y. 
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Pub. McGraw –Hill Irwin N.Y. 
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requirements for the Degree of Master of Business Victoria University of 
Technology. 

15-  Teikake-Aako, (2012), Customer Satisfaction With Service Delivery 
With Kiribati, A Thesis Submitted in Partial Fulfilment of the 
Reqirements for the Degree of Master of Aviation at Massey University, 
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4- www.ntu.edu/Basmanchnnel/notes/ZAPROOO-ar.pdf. 

 

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

http://www.rafidianbank.gov.iq/
http://www.joe.org.czuba/
http://www.ntu.edu/Basmanchnnel/notes/ZAPROOO-ar.pdf


 1802( 1) ( العدد8والاقتصادية                                          المجلد ) الإداريةمجلة جامعة كركوك للعلوم 
 

106 
 

  (1) ملحق

 الحسابية والانحرافات  المعيارية ونسب الاستجابة والأوساطالتوزيعات التكرارية والنسب المئوية 

 المبحوثين في  مصرف الرشيد/نينوى الأفرادلإجابات 

 ت
ل

 اتفقلبش  

ل

 اتفق

ل

 محا  

ل

 للاتفق

ل

 للاتفقلبش  
 المجمزع

لالزس 

لالحسابر

Mean 

ال ح افل
لالمع ا ي

Std 

 سب ل
الستجا
 ب 

لأبعا 

 التمك ن

الع 
  

     % الع   % الع   % الع   % الع   %

               المعمزمات

X1 15 30 32 64 - - - - 3 6 50 4.120 .91785 22.4 

X2 21 42 26 52 1 2 - - 2 4 50 4.280 .85809 25.6 

X3 15 30 31 62 2 4 - - 2 4 50 4.140 .83324 22.2 

X4 15 31 31 61 3 6 - - 2 4 51 4.12o .84853 22.4 

X5 13 26 31 62 4 2 - - 2 4 51 4.060 .84298 21.2 

X6 19 32 20 54 2 4 - - 2 4 51 4.220 .86402 24.4 

X7 12 24 31 61 3 6 3 6 2 4 51 3.940 .95640 02.2 

X8 13 26 25 51 0 14 3 6 2 4 51 3.8800 1.00285 06.06 

               ع قلالعمل

X9 16 32 21 42 9 18 2 4 2 4 50 3.9400 1.01840 02.2 

X10 11 22 20 54 0 14 3 6 2 4 51 3.8400 .97646 06.2 

X11 13 26 20 54 2 4 5 11 3 6 51 3.8400 1.11319 06.2 

X12 11 21 31 61 5 11 3 6 2 4 51 3.8600 .94782 00.2 

X13 5 11 35 01 5 11 3 6 2 4 51 3.76 .8703 05.2 

X14 0 14 26 52 6 12 0 14 4 2 51 3.5000 1.14731 01 

X15 11 21 20 54 1 2 0 14 5 11 51 3.6000 1.24540 02 

X16 11 21 10 34 16 32 1 2 6 12 51 3.4800 1.19932 06.2 

               الح   
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X17 14 28 20 40 6 12 4 8 6 12 50 3.6400 1.30556 03.2 

X18 7 14 24 48 13 26 4 8 2 4 50 3.6000 .96890 02 

X19 10 20 24 48 13 26 1 2 2 4 50 3.7800 .93219 05.2 

X20 11 22 31 62 3 6 2 4 3 6 50 3.9000 .99488 02 

X21 11 22 32 64 3 6 1 2 3 6 50 3.9400 .95640 02.2 

X22 13 26 27 54 4 8 3 6 3 6 50 3.8800 1.06215 00.6 

X23 13 26 23 46 9 18 3 6 2 4 50 4.6200 1.63115 92.4 

X24 11 22 28 56 5 10 3 6 3 6 50 3.8200 1.04374 06.4 

 نال
 ال بزن

              

               الشكازي

X25 7 14 28 56 4 8 5 10 6 12 50 3.5000 1.21638 01 

X26 9 18 28 56 3 6 4 8 6 12 50 3.6000 1.22890 02 

X27 8 16 30 60 5 10 2 4 5 10 50 3.6800 1.11465 03.6 

               المسوحات

X28 10 20 28 56 4 8 4 8 4 8 50 3.7200 1.12558 05.4 

X29 5 10 25 50 10 20 4 8 6 12 50 3.3800 1.15864 60.6 

X30 9 18 25 50 7 14 6 12 3 6 50 3.6200 1.10454 02.4 

X31 10 20 26 52 4 8 4 8 6 12 50 3.6000 1.24540 02 

               الخفي

X32 12 24 25 50 5 10 5 10 3 6 50 3.7600 1.11685 05.2 

X33 8 16 26 52 8 16 2 4 6 12 50 3.5600 1.18080 01.2 

X34 8 16 28 56 7 14 5 10 2 4 50 3.7000 .99488 04 

               المفقودين

X35 7 14 24 48 12 24 3 6 4 8 50 3.5400 1.7305 01.2 

X36 14 28 25 50 2 4 3 6 6 1 50 4.7600 1.35835 95.2 

X37 12 24 24 48 6 12 4 8 4 8 50 3.7200 1.16128 04.4 

               المقاب ت
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X38 12 24 27 54 6 12 1 2 4 8 50 3.8400 1.07590 06.2 

X39 11 22 24 48 6 12 5 19 4 8 50 3.6600 1.17125 03.2 

X40 10 20 28 56 5 10 3 6 4 8 50 3.7400 1.10306 05.2 

               الجز  

X41 9 18 16 32 5 10 4 8 16 32 50 2.7200 1.89564 54.4 

X42 10 20 13 26 7 14 3 6 17 34 50 2.6800 1.91066 53.6 

X43 13 26 20 40 8 16 3 6 6 12 50 3.5800 1.37158 01.6 

   

 (2) رقم ممحق

الحساب  لزال ح اعاتللللللللللللللللللللللللللللللزالأزسا التز  عاتلالتك ا   لزال س لالمئز  ل
    زىلالمبحزح نلعرلمص فلال اع  ن/لالأع ا ل جاباتالمع ا   لز س لالستجاب ل

 ت
لاتفق

 بش  

لل

 اتفق
 محا  

لل

 اتفق

لللاتفق

 بش  

المجم
 زع

الزس ل
الحسابر
Mean 

ال ح افل
 Stdالمع ا ي

 سب ل
 الستجاب 

               التمك ن

               المعمزمات

X1 18 36 26 52 2 4 1 2 3 6 50 4.1000 1.01519 22 

X2 13 26 31 62 4 8 1 2 1 2 50 4.0800 .77828 21.6 

X3 12 24 29 58 7 14 1 2 1 2 50 4.0000 .80812 21 

X4 13 26 27 54 5 10 3 6 2 4 50 3.9200 .98644 02.4 

X5 13 26 27 54 5 10 1 2 4 8 50 3.8800 1.08119 60.6 

X6 10 20 28 56 5 10 3 6 4 8 50 3.7400 1.10306 05.2 

X7 11 22 26 52 2 4 5 10 6 12 50 3.6200 1.27600 02.4 

X8 13 26 25 50 5 10 2 4 5 10 50 3.7800 1.18304 05.6 

               ع قلالعمل
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X9 8 16 26 52 7 14 5 10 4 8 50 3.5800 1.12649 01.6 

X10 11 22 25 50 8 16 3 6 3 6 50 3.7600 1.06061 05.2 

X11 15 30 27 54 3 6 1 2 4 8 50 3.9600 1.08722 09.2 

X12 11 22 26 52 4 8 2 4 7 14 50 3.6400 1.27391 02.2 

X13 13 26 25 50 5 10 3 6 4 8 50 3.8000 1.14286 06 

X14 13 26 26 52 7 14 2 4 2 4 50 3.9200 .96553 02.4 

X15 13 26 24 48 8 16 2 4 3 6 50 3.8400 1.05676 06.2 

X16 7 14 28 56 6 12 5 10 4 8 50 3.5800 1.10823 01.6 

               الح   

X17 13 26 26 52 7 14 2 4 2 4 50 3.9200 .96553 02.4 

X18 10 20 25 50 1

1 

22 1 2 3 6 50 3.7600 1.00122 05.2 

X19 3 6 30 60 8 16 2 4 7 14 50 3.4000 1.14286 62 

X20 11 22 25 50 6 12 5 10 3 6 50 3.7200 1.10730 04.4 

X21 10 20 26 52 7 14 2 4 5 10 50 3.6800 1.15069 03.6 

X22 8 16 26 52 7 14 4 8 5 10 50 3.5600 1.16339 01.2 

X23 10 20 25 50 9 18 4 8 2 4 50 3.7400 1.00631 04.2 

X24 11 22 24 48 7 14 3 6 5 10 50 3.6600 1.18855 03.2 

               ال نا

               الشكازي

X25 9 18 30 60 4 8 2 4 5 10 50 3.7200 1.12558 04.4 

X26 14 28 22 44 4 8 4 8 6 12 50 3.6800 1.30055 03.2 

X27 11 22 25 50 5 10 5 10 4 8 50 3.6800 1.16829 03.2 

               المسزحات

X28 14 28 21 42 7 14 5 10 3 6 50 3.7600 1.15281 05.2 
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X29 11 22 24 48 7 14 2 4 6 12 50 3.6400 1.22491 02.2 

X30 10 20 27 54 3 6 7 14 3 6 50 3.6800 1.13281 03.6 

X31 13 26 26 52 4 8 4 8 3 6 50 3.8400 1.09470 06.2 

               العفر

X32 11 22 24 48 8 16 3 6 4 8 50 3.7000 1.12938 04 

X33 10 20 24 48 5 10 6 12 5 10 50 3.5600 1.23156 01.2 

X34 13 26 25 50 8 16 - - 4 8 50 3.8600 1.06924 00.2 

               المفقز  ن

X35 14 28 26 52 7 14 1 2 2 4 50 3.9800 .93656 09.6 

X36 13 26 25 50 7 14 2 4 3 6 50 3.8600 1.04998 00.2 

X37 13 26 25 50 3 6 3 6 6 12 50 3.7200 1.26233 04.4 

المقاب تل
 الشعص  

              

X38 15 30 23 46 6 12 4 8 2 4 50 3.9000 1.05463 02 

X39 16 32 27 54 2 4 3 6 2 4 50 4.0400 0.98892 21.2 

X40 12 24 27 54 6 12 3 6 2 4 50 3.8800 .98229 06.06 

مشا ك ل
 ال بائن

              

X41 13 26 22 44 6 12 5 11 4 2 51 3.6800 1.25259 03.6 

X42 0 14 22 56 3 6 6 12 6 12 51 3.4600 1.28110 02.2 

X43 15 31 25 51 1 2 4 2 5 11 51 3.8000 1.29363 06 
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 التمكين/استمارة استبانة أبعادبعض  إطاررضا الزبون في 

لعرللإتاح لالتمكين: لال  علعمىلكللالمعمزماتلالترل حتاجز ها لأعمالهملأ ا الم يم للعامم ها
لأ فسهممش ع هملز  علالحق لعرللإلىزم حهملالسم  لزح   لالتص فلعرلاتعاذلالق ا اتل زنلال جزعل

لز عمهملما  اًلإالعامم نلزتصح جلمسا اتهمللإعفا اتعنللا  ا  لتحمللالمسؤزل  لزتغايرل  جاب اً
لزمع ز اًلزاعتما لالعمللالف  رلب لًلعنلالعمللالف  ي.

لال:رضا الزبون ل الشعز  لالم فع للأز جابر لب ن لالمقا    لع ل لمن لال بزن لل ى لالمتزل  السمبر
لع م للمللزب نلالم فع لالمتز ع لالترلكا تلت ز لعرلذا م.المتحقق لل  ملبع لتق  ملال

 ت التمك نلأبعا بعضل اتفقلتماما اتفق محا   للاتفق للاتفقلتماما

مزيفلعرلالم يم للأيإمكا   لل:تزاع لالمعمزماتلزالمشا ك لع ها     
مهمالكا تلزي فتملالحصزللعمىلالمعمزماتلالترلتمك ملمنلأ ا ل

 .بأعنللصز  لممك  لأعمالم
ٔ 

 ٕ مشا ك لالعامم نللعرلالمعمزماتلت   لمنل   اتهملالزي ف  .     

     
تسااملمشا ك لالعامم نلعرلالمعمزماتلإلىلح لكب  لبتحس نلعمم  ل

 اتعاذلالق ا .
ٖ 

 ٗ تساع لمشا ك لالعامم نلعرلالمعمزماتلعمىلالت س قلب نلالأ سام.     

 ٘ المعمزماتلتقمللحالتلالتك ا لعرلجمبلالب ا ات.المشا ك لعرل     

     
تحققلمشا ك لالعامم نللعرلالمعمزماتلتحس اًلممحزياًلبمستزىل

  تاج  .للللللا 
ٙ 

 ٚ    ا لمستزىل   لالمعمزماتلمنلع للمشا ك لالعامم نلع ها.     

 ٛ عم ها.تسهللمشا ك لالعامم نلعرلالمعمزماتلمنلإمكا   لالحصزلل     

 ٜ تزع لالمعمزماتلل ىلالعامم نلتكزنلحاع اللهملعمىلتحمللالمسؤزل  .     

ع قلالعمل:لالتعمللمنلاله م  لزاتعاذلع قلالعملل ك   لل جا للل      ٔٓ 
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المهاملزحللالمشك تلزم حهالالستق ل  لزالسم  لزالمسؤزل  ل
 زالستم ا   لزالشمزل  للتغ   لكللأ ش  لالم يم .

     
جا لإ ع قلالعمللتع لمنلأعنللالأسال  لعرللأنَّلت ىلم يمت ال

 المهام.
ٔٔ 

 ٕٔ تؤمنلم يمت البانلالعمللالجماعرلازلأكح لعاعم  لمنلالعمللالف  ي.     

 ٖٔ تعتم لم يمت الع قلالعمللعرلحللمشك تلالعمل.     

 ٗٔ اعتما لع قلالعملل    لمنلعاعم  لأ ا للالعامم ن.لت ىلم يمت الان     

 ٘ٔ   سقلأعنا لالف  قلمهامهملبأسمز لمتكامللزبفت اتل م   لمح   .     

     
 ست  بلأعنا لالف  قلالتك فلمبلالمتغ  اتلالترلتحصللعرل

 المزا ف.
ٔٙ 

 ٚٔ   م للالف  قلالمساع  لزالت عللالفز يلعرلحاللحاجتهمللذلك.     

 ٛٔ     لع  قلالعملل فسملب فسم.     

     
الح   لزالستق ل  :لأ ا لالعامم نل عمالهملزتق   لتفاص للأ ش  ل

الم يم لزتمك  هملمنلإ جا لالحمزللبأ فسهملعرلالتعامللمبل
 المتغ  ات.ل

ٜٔ 

     
تم جلم يمت اللالعامم نلح   لالتص فلبشكلل مك هملمنلا ب اعلعرلللللل

 .أعمالهما جا ل
ٕٓ 

     
تم جلم يمت اللالعامم نلالسم  لالترلتمك هملمنلإ جا لحمزلل

 بأ فسهم.لأعمالهمالمشك تلالترل  لتعت يل
ٕٔ 

 ٕٕ ت ببلالستق ل  لالترلتم حهالم يمت اللعامم هالمنلحقتهالبهم.     
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الستق ل  لالمم زح للمعامم نلعرلم يمت اللت   لمنلحقتهملبق  اتهمل

 الذات  لعرلالعمل.
ٕٖ 

     

تحققلالستق ل  لالمم زح للمعامم نلعرلم يمت ال نااملزحباتل
 شعص تهم.

 

ٕٗ 

     
 تمتبلالعاممزنلعرلم يمت البزنزحلال ؤ  لا ست ات ج  للمم يم ل

 است ات ج اتها لس اساتها(.ل) سالتها لأا اعها 
ٕ٘ 

     
تح  لا  ا  للعرلم يمت اللالأ  لا  شا   لالترلتؤمنلتص فل

 العامم نلعمىلزعقلال ؤ  لا ست ات ج  للمم يم .
ٕٙ 

     
تسز لال  اب لالذات  لأ ش  لم يمت ال لعب لمقا   لالم ج لمبلللللللل

 المع  للم.
ٕٚ 

 ٕٛ .ال بزنبعضلأسال  ل  ا ل نال     

     
 ياملالشكازيلزالمقت حات:لتسه للعمم  لاتصاللال بائنلبالم يم ل
زالتع فلعمىلشكازااملزمقت حاتهملزتيمماتهملزمعالج لمال  بغرل

 .معالجتم
ٕٜ 

     
 زج للعرلم يمت الص  زقللمشكازيلزالمقت حاتلمزنزعلعرلمكانل

 متاحللمجم ب.
ٖٓ 

 ٖٔ  بلللج  لمتعصص للهذالالغ ض.ل تملعتجلالص  زقل ز  اًلمن     

 ٕٖ ت   لالجح للالشكازيلزالمقت حاتلزتعالجلمال ستم ملمعالجتم.     

     
أزلإج ا للمسزحاتل نالال بزن:ل تمحللعرلإ ساللاستما اتلاستبا  

اتصالتلااتف  للع   لمنلال بائنللتق  ملأ ش  لم يمت الزتع   ل
 الجزا  لال جاب  لزت عرلالجزا  لالسمب  .

ٖٖ 
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تق ملم يمت الاعتذا االتح    اًللم بائنلالمشتك نلزتعالجلالح فلالذيل

 لحقهم.
ٖٗ 

     
شكازااملتت جلم يمت اللسبللالتصاللالمباش لل بائ هاللتق  مل

 زمقت حاتهم.
ٖ٘ 

     
ت سللم يمت اللإلىل بائ هالاستما اتلاستبا  للمتع فلعمىل  ج لللللللللللللللل

  ناام.
ٖٙ 

     
تتصللم يمت الااتف اًلبع   لعشزائ  لمنل بائ هاللستم ا لالتع فل

 عمىل  ج ل ناام.
ٖٚ 

     

الستعا  لبأشعاللالتسز قلالعفرل:تكم فلمزيف نلمنلم يمت الأزل
منلعا جلم يمت البتقمللشعص  ل بزنل تعامللمبلالم يم لأزل

الم يماتلالم اعس للتق  ملع ماتلم يمت الزتع   لالمما ساتلالج   ل
 لمعامم نلزاجت ا لالمما ساتلالسمب  .

ٖٛ 

     
تكمفلم يمت اللع  قلعملللمنلأصحا لالزيائفلالمتق  لع هالب  ا  ل

الم اعس للتق  ملعمللم يمت اللمقا   لبعمللتمكلأعنلللالم يماتل
 الم يمات.

ٖٜ 

     
 تقمللع  قلعمللمنلم يمت الشعص اتل بائنلعا ج  نلل   عل

 عمىلأسمز لتعامللالعامم نلمبلال بائن.
ٗٓ 

     
تستع نلم يمت البأشعاللذزلعب  لمنلعا جلم يمت ال تقمصزنل

 م يمت اللتق  ملع ماتهم.شعص اتل بائنل تعاممزنلمبلالعامم نلعرل
ٗٔ 

     
تحم للأسبا لال بائنلالمفقز  ن:لإج ا لمقاب تلمبلال بائنلالذ نل
أز فزالتعاممهملمبلم يمت اللمز زفلعمىلأسبا لتز فلتعاممهمل

 زمعالجتها.
ٕٗ 

 ٖٗ تتاببلم يمت الال بائنلالمفقز  نلباستم ا .     

     
لمز زفلعمىلأسبا لتز فهملعنلللللتتصللم يمت البال بائنلالمفقز  نل

 التعامللمعها.
ٗٗ 
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تبذللم يمت الجهز الحح ح ل عا  لال بائنلالمفقز  نلإلىلالتعاملل

 معها.ل
ٗ٘ 

     
المقاب تلالشعص  لزالتصاللبال بائنلالحال  ن:التصاللشعص اًلأزل

زالح لااتف اًلبال بائنللمتع فلعمىل  ج ل نااملزتقز  لالأمز لالج   ل
 منلالمما ساتلالسمب  لأزلالقنا لعم ها.

ٗٙ 

     
تست مبلم يمت الل  ا لع   لعشزائ  لمنلل بائ هالزجهاًللزجمللمتع فل

 عمىل  ج ل نااملع هالعب لع  قلعمللكفز .
ٗٚ 

     
تستشفلم يمت المنلع للاست  عهاللع   لعشزائ  لمنل بائ هال

لت س عهالزالجزا  لالسمب  لالجزا  لال جاب  لعرلتعاممهالمعهمل
 لت ع ها.

ٗٛ 

     
تزجملم يمت الااتف اًلأسئم للع   لعشزائ  لمنل بائ هالتححهالمنلع لهال

 عمىلإب ا ل  ائهال  ا لمزان بلتهملعممها.
ٜٗ 

     
مشا ك لال بائنلنمنلع قلالجز  لالعائ  للم يمت ا:لإتاح لالف ص ل

لمعمللمبلاذالالف قلزمساامتهمللل بائ هاللتسم  لممحللزاح لأزلأكح 
 عرلحللالمشك ت.

٘ٓ 

     
تش كلم يمت اللممحللأزلأكح لم تع لمنلب نل بائ هالعرلع قلالجز  ل

 التابع للها.
٘ٔ 

     
ته فلم يمت المنلإش اكلممحم نلعنل بائ هالعرلع قلالجز  لإلىل

 سماعلل  ائهملبعصزللزسائللتحس نلالجز  .
ٕ٘ 

     
م يمت المنلممحمرل بائ هالالمساام لالجا  لعرلحللالمشك تلت م ل

 المتعمق لبالجز  .
ٖ٘ 

 

 

 

 

 


